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1 JOHDANTO 
 
Tämä opinnäytetyö on kehittämistyö, jonka tavoitteena on selkeyttää ja uudelleen 
määrittää Työvoiman palvelukeskus Reitin asiakkaiden palveluohjausprosessia eri 
vaiheiden kautta. Kehittämistyössä täsmennetään Työvoiman palvelukeskus Reitin 
ydintehtävää ja ydintehtävien osa-alueita. Palveluohjausprosessin uudelleen määrittä-
misen ja selkeyttämisen tavoitteena on saada tehokkuutta pitkäaikaistyöttömien akti-
vointiin sekä kuntouttavan työtoiminnan määrän lisäämiseen Mikkelin kaupungissa 
siten, että kaikki työnhakijat tulevat tasavertaisesti kokonaisuudessaan huomioiduksi. 
Tämä kehittämistyö on myös osa Mikkelin kaupungin ja TE-toimiston työllisyysstra-
tegiaa.  
 
Kehittämistyöhön osallistui koko Työvoiman palvelukeskus Reitin henkilöstö ja Mik-
kelin kaupungin sosiaalitoimen kuntouttavan työtoiminnan sosiaalityöntekijä sekä 
sosiaaliohjaaja. Kuntouttavan työtoiminnan työntekijöiden osallistuminen palvelupro-
sessin kehittämiseen oli perusteltua, koska palveluprosessien yhteensovittamisella 
voidaan poistaa myös päällekkäistä tekemistä ja vahvistaa yhteistyötä yli organisaa-
tiorajojen. 
 
Kehittämistyön tarve tuli ajankohtaiseksi syksyllä 2009, jolloin Työvoiman palvelu-
keskus Reitin henkilöstöllä heräsi jatkuva huoli asiakasmäärien suuruudesta yhtä pal-
veluohjaajaa kohden. Yhdellä palveluohjaajalla oli lähes 100 asiakasta, jonka vuoksi 
yksilökohtaista palveluohjausta ei pystytty enää toteuttamaan kaikkien sitä tarvitsevi-
en asiakkaiden kohdalla. Lisäksi Mikkelin kaupungin uusi työllisyydenhoitostrategia 
ja työ- ja elinkeinoministeriön asettamat asiakassegmentit asettivat vaatimuksia Työ-
voiman palvelukeskus Reitin palveluohjausprosessien kehittämiselle. 
 
Työ- ja elinkeinoministeriö on määritellyt asiakassegmentit seuraavasti: 1) suoraan 
työmarkkinoille suuntaavat 2) osaamisen ja kehittämisen kautta työmarkkinoille suun-
tavat 3) työmarkkinoille kuntoutuvat. (Rakennetyöttömyyttä käsittävät kehittämislin-
jaukset 2011.) Näistä viimeksi mainittu on lähinnä Työvoiman palvelukeskus Reitin 
asiakkaita  
 
Mikkelin kaupungilla on ollut vuodesta 2009 välityömarkkinoiden kehittämishanke 
Vaaksa-projekti sekä uutena hankkeena vuonna 2010 toimintansa aloittanut työpajojen 
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kehittämishanke Vartti. Nämä projektit tekevät tiivistä yhteistyötä Työvoiman palve-
lukeskus Reitin kanssa. Pääsääntöisesti asiakkaat ohjautuvat näihin projekteihin Reitin 
kautta. Palveluohjausprosessin tarkentaminen tuli ajankohtaiseksi, jotta projekteja 
voidaan tehokkaasti hyödyntää.  
 
Työvoiman palvelukeskus Reitti sijaitsee erillään Mikkelin TE-toimistosta ja sosiaali-
toimesta. Yhteistyön tekeminen on usein haasteellisempaa kun toimitaan erillään emo-
organisaatioista. Yhdessä suunnittelemalla ja organisoimalla yli organisaatiorajojen 
voidaan saavuttaa ne tavoitteet ja päämäärät, jotka kunnat ja TE-toimisto ovat yhtei-
sesti määritelleet  Työvoiman palvelukeskus Reitille.  
 
Jokaisessa työyhteisössä on hyvä ajoittain pysähtyä miettimään ja tutkimaan työn tar-
koitusta ja tavoitteita prosessinäkökulmasta käsin. On syytä pohtia myös  keskitytään-
kö työssä oikeisiin asioihin ja voiko työtä ja työtapaa parantaa, tehdäänkö turhaa pääl-
lekkäistä toimintaa ja miten asiakkaiden palvelua voisi parantaa. Työn tutkiminen 
kuvausten avulla auttaa kirkastamaan työn merkityksen ja kokonaisuuden sekä sitä 
kautta myös työn hallittavuuteen. (Honkanen 2006, 173–175.) 
 
 
2 AKTIIVINEN TYÖVOIMA- JA SOSIAALIPOLITIIKKA 
 
 
Aktivoivan työvoimapolitiikan on katsottu syntyneen vuonna 1997, jolloin työmark-
kinatukiuudistus astui voimaan ja oikeus työmarkkinatukeen säädettiin vastikkeelli-
seksi työllisyystoimenpiteisiin osallistumisen sekä aktiivisen työnhakemisen kautta. 
EU-jäsenyyden myötä alkoi entistä vahvemmin Suomessa korostua aktiivinen työ-
voima– ja sosiaalipolitiikka, jota leimasi aktivoitumista koskevat uudistukset. 
 
1990-luvun taantuman jälkeen on edelleen jäänyt joukko pitkäaikaistyöttömiä tai 
muuten vaikeasti työllistettäviä ja heidän määränsä on pystytellyt suhteellisen korkeal-
la. Vahva taloudellinen kasvu 2000-luvulla ei kuitenkaan kohentanut työllisyyttä siinä 
määrin kuin oli odotettu. Parhaillaan käydään keskustelu tulevasta työvoimapulasta 
suurten ikäluokkien jäädessä eläkkeelle. Työvoiman tarjonnan supistuminen ei kui-
tenkaan tulevaisuudessa auta automaattisesti niitä, jotka ovat jo vaikeassa työmarkki-
na-asemassa.  
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Ennusteen mukaan eläkkeelle siirtymisen huipun arvioidaan olevan vuonna 2012 noin 
70 000 henkilöä. Tämä osoittaa sen, että ollaan pysyvästi menossa tilanteeseen, jossa 
työmarkkinoille tulevien joukko on pienempi kuin eläkkeelle poistuvien. Tavoitteena 
on poistumisiän nouseminen vähintään kolmella vuodella. Tavoitteen toteuttaminen 
edellyttää työllisyysasteen nostoa ja kaikkien työvoimareservien saamista käyttöön. 
(Rakennetyöttömyyttä käsittävät kehittämislinjaukset 2011.) 
 
Rakennetyöttömyyden alentamiseksi on nostettu keskiöön myös välityömarkkinat. 
Välityömarkkinoilla tarkoitetaan työmarkkinoiden ja työttömyyden välissä olevia tuet-
tuja palveluja, aktiiviohjelmia sekä työtilaisuuksien tarjoamista niille henkilöasiakkail-
le, joiden sosiaalinen selviytyminen on alentunut työttömyyden pitkittyessä. Välityö-
markkinoiden lähtökohtana ei ole varsinaisesti kehittää uusia palvelurakenteita vaan 
tukea Työvoiman palvelukeskusten toimintaedellytyksiä yhä vahvemmaksi. Työvoi-
man palvelukeskukset tulevat olemaan enemmänkin välitysmarkkinoita koordinoiva 
palvelurakenne. (Suunto-projekti 2007–2013.) 
 
 
2.1 Aktivoinnin merkitys 
 
Aktiivisella työvoima- ja sosiaalipolitiikalla on ollut keskeinen merkitys silloin, kun 
työttömiä on pyritty saattamaan takaisin työelämään. Kuitenkin viimeisen vuosikym-
menen aikana on edelleen todettavissa, että avoimille työmarkkinoille pääsy ei ole 
onnistunut kaikkien työnhakijoiden kohdalla. Osalla hakijoista työsuhteet ovat olleet 
edelleen 12 kuukautta kestäviä palkkatukijaksoja, joiden välissä on aina työttömyys-
jaksoja. Osa työnhakijoista on 1990-luvun laman seurauksena syrjäytynyt jo työmark-
kinoilta siinä määrin, että sinne paluu on vaikeaa tai joidenkin kohdalla lähes mahdo-
tonta erilaisista syistä.  
 
 
2.2 TE-toimistojen näkemyksiä työllistymisen esteistä ja palvelutarpeista  
 
Vähätalo(1998, 59–60) on todennut, että työttömyys ei pelkästään luo syrjäytymistä. 
Usein työttömyyden pitkittyessä alkaa nousta muita ongelmia kuten taloudellisia, ter-
veydellisiä ja sosiaalisia ongelmia. Jo ennen 1990-luvun lamaa oli väestössä erotetta-
vissa syrjäytyneiden ja huono-osaisten ryhmä. Työvoimaviranomaiset puhuivat vaike-
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asti työllistettävistä ja sosiaalihuolto puhui pitkäaikaisasiakkaista. Silloin alkoi myös 
asiakkaiden pompottelua näiden kahden eri viranomaistahon välillä. 
 
Hallituksen työllisyysohjelma (2000–2005) vahvisti entisestään työmarkkinatuen ke-
hitystä ja työvoiman palvelukeskusten vakinaistamista. Sen yhtenä tavoitteena oli 
myös valtion ja kunnan yhteistyön lisääminen ja kunnan osallistuminen vahvemmin 
pitkäaikaistyöttömyyden ratkaisuyritykseen. Kunta nähdäänkin entistä tärkeämpänä 
yhteistyötoimijana haettaessa pitkän aikavälin ratkaisuja työllistymiseen liittyvissä 
kysymyksissä. Työttömien työllistymiseen liittyvät asiat ovat nykyisin jo osa kuntapo-
litiikka sekä paikallista ja seudullista työllisyyspolitiikkaa. (Karjalainen & Saikku ym. 
2008, 9, 44.) 
 
Iso muutos aktiiviseen työvoima- ja sosiaalipolitiikassa tuli vuonna 2001 kuntouttavan 
työtoiminnan lain voimaantulon myötä (189/2001). Laki koski aluksi kaikkia alle 25- 
vuotiaita vailla ammatillista koulutusta olevia aktiiviehdon piiriin kuuluvia nuoria. 
Kuntouttavan työtoiminnan laki laajeni vuonna 2010 koskemaan myös kaikkia yli 500 
päivää työmarkkinatukea saavia työnhakijoita. Tämän lain tavoitteena oli parantaa 
työttömän työnhakijan mahdollisuuksia päästä työelämään erilaisin tukitoimin. Kun-
touttavan työtoiminnanlaki toi myös velvoitteen kunnan ja työhallinnon väliseen yh-
teistyöhön. 
  
Työmarkkinatukijärjestelmän uudistus vuonna 2006 toi jo lisää vastikkeellisuutta yli 
500 päivää työmarkkinatukea saaneille työnhakijoille. Silloin työmarkkinatukea saa-
ville työttömille astui voimaan uusi erityinen aktiivikausi, jonka aikana tarjotaan te-
hostetusti aktiivitoimenpiteitä jopa sanktioiden uhalla. Samanaikaisesti myös kunnille 
tuli sanktioiden uhka. Mikäli kunta ei pysty järjestämään työttömille aktivointia, se 
joutuu osallistumaan työmarkkinatukikustannuksiin, joka on puolet työmarkkinatues-
ta. Tämän lain voimaantulon myötä alkoivat kunnat olla entistä kiinnostuneempia pit-
käaikaistyöttömien aktivoinnista, koska rakennetyöttömyys on kunnille suuri rasite 
taloudellisestakin näkökulmasta. (Kietäväinen ym. 2011.)   
 
Tuija Kotiranta (2008) tarkastelee väitöskirjassaan aktivointia työttömien näkökul-
masta. Kotiranta etsi vastausta siihen millaisella käsitteellä aktivointia ilmiönä pitäisi 
tarkastella. Hän toteaa, että aktivoinnin sijasta tulisikin puhua enemmän työllistymisen 
tukemisesta tai esteiden poistamisesta. Myös sosiaalityön tai siihen rinnastettavien 
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lähialojen, kuten sosiaalisen kuntoutuksen, aktivoinnin, ohjauksen ja terapeuttisen 
työotteen tärkein työmuoto tulisi olla yksilöllistä ja erilaiset elämänolosuhteet ja histo-
riat huomioivaa palvelua. Ne tulisi huomioida vaadittaessa aktivoinnin tehostamista, 
sillä aktivointi on kaikkien oikeus, mutta ei velvollisuus. Monet työttömät ovat koke-
neet aktivoinnin ristiriitaisena tilanteena silloin, kun heitä on yritetty saattaa työmark-
kinoille erilaisin aktiivitoimenpitein, vaikka työtä ei ole ollut tarjolla muutenkaan kai-
kille. 
 
 
2.3 Yhteiset asiakkaat 
 
Pitkäaikaistyöttömät ja muut vaikeasti työllistyvät ovat olleet työhallinnon ja kuntien 
yhteisiä asiakkaita vuosikymmeniä. On myös kiistelty siitä kumman vastuulla he ovat. 
Vasta vuonna 2000 on alettu löytää rakentavaa yhteistyötä sekä ymmärrystä siitä, että 
pitkäaikaistyöttömät eivät ole sektorikysymys, vaan se koskettaa koko yhteiskuntaa. 
(Karjalainen & Saikku, ym. 2008, 9, 44.) 
 
Sosiaalityössä kuntouttavan työn haasteeksi on noussut aktivoivien, selkeiden palve-
lukonseptien kehittäminen sekä työprosessien, työjaon, asiakasvalikoinnin ja ohjaus-
mallien kehittäminen. On jouduttu pohtimaan myös sitä, kuinka nivelletään yhteen 
sosiaalityön pitkät asiakasprosessit ja  työhallinnon ja muiden yhteistyökumppaneiden 
tuotteistetut palvelut kokonaisuudeksi. Yhteistyön tekemisessä on ollut myös ongel-
mia. Ongelmat ovat syntyneet usein siitä, kun ei tiedetä toisen tahon tarjoamista mah-
dollisuuksista asiakkaiden hyväksi, koska ei ole ollut yhteistä strategiaa eikä yhteisiä 
toimintatapoja. (Pietiläinen & Seppälä 2003, 91; Kananoja & Lahtinen & Marjamäki 
2010, 207 – 208.) 
 
Niin sosiaalitoimessa kuin työhallinnossa joidenkin asiakkaiden tarpeet ovat muuttu-
neet siinä määrin monitahoisiksi, että yhden organisaation asiantuntijuus ei enää riitä 
yksin ratkomaan kaikkia tilanteita. Ratkaisua on lähdettävä etsimään yhteisesti yhteis-
ten asiakkaiden kohdalla ja Työvoiman palvelukeskusten moniammatillisuudesta. 
Usein asiakkaalla on ollut jo ennen Työvoiman palvelukeskuksen asiakkuutta muiden 
viranomaisten asiakkuus. (Krook 2006, 26 – 27.) 
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3 PALVELUOHJAUS JA SEN KEHITTYMINEN 
 
 
3.1 Palveluohjauksen synty 
 
Palveluohjaus on lähtöisin Yhdysvalloista vuodelta 1860. Siellä case management -
työtavalla kehotettiin koordinoimaan julkisesti rahoitettuja terveys- ja sosiaalipalvelui-
ta, jossa asiakkaina olivat aluksi köyhät ja sairaat (Kersbergen 1996). Ensisijaisesti 
mallissa korostettiin asiakasta tukitoimien keskipisteenä. Suomeen palveluohjaus kä-
sitteenä tuli sosiaalipoliittiseen keskusteluun voimakkaammin vuonna 1990. (Pietiläi-
nen & Seppälä 2003, 19.)  
 
Palveluohjauksen juuret löytyvät yksilökohtaisen sosiaalityön menetelmissä (case-
work), missä palveluohjaus perustuu asiakaskeskeisyyteen, yksilöllisyyteen, tarveläh-
töisyyteen, vastuullisuuteen, suhteen jatkuvuuteen ja asiakkaan osallistumiseen. Kes-
keistä siinä on nähdä asiakas kokonaisvaltaisesti ja sovittaa palvelut kokonaisuudeksi. 
Palveluohjauksen tulisi olla koko palvelujärjestelmää läpäisevää toimintaa siten, että 
se tukee asiakkaan selviytymistä. (Ala-Nikkola 1997, 230.) 
 
Palveluohjaus käsitteenä on hyvin moniulotteinen riippuen siitä, mistä näkökulmasta 
sitä tarkastellaan. Palveluohjaus käsitteellä kuvataan niitä toimintoja ”joilla asiakkaan 
ja viranomaista edustavan palveluohjaajan yhteistyönä suunnitellaan, organisoidaan, 
yhteen sovitetaan ja arvioidaan palveluja, joita asiakas tai hänen perheensä tarvitsevat 
nykyisessä elämänvaiheessa elämänhallinnan tueksi”.(Pietiläinen & Seppälä 2006, 
10.) Palveluohjaus voi kuitenkin näyttäytyä eri aloilla ja organisaatioissa eri tavoilla 
riippuen siitä millaisia asiakkaan tarpeet ja yhteiskunnan resurssit ovat.(Korolainen 
2006, 10). 
 
Pietiläisen ja Seppälän (2003) mukaan näkökulmia palveluohjaukseen on kuvannut 
Häkkinen (2000); Järvikoski & Härkäpää (2000); Pietiläinen (2001) seuraavasti: 
 
Perinteinen palveluohjaus:  Palveluohjaaja on palveluverkoston monipuolinen asian-
tuntija, joka auttaa asiakasta palvelujärjestelmässä. Keskeistä on hallita tarjolla olevat 
palvelut. Palveluohjaajan tehtävänä on huolehtia ja etsiä sopivat palvelut asiakkaalle 
ja sovittaa ne yhteen. 
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Intensiivinen, yksilöllinen palveluohjaus: Palveluohjaus on hyvin intensiivistä. Pal-
velut järjestetään lähellä ja ne tuottaa usein joko palveluohjaaja tai jokin muu yhteis-
työryhmän jäsen, joka toimii yhteistyössä palveluohjaajan kanssa. Ohjaus perustuu 
arjen käytäntöön liittyviin asioihin ja niiden opetteluun.  
 
Asiakkaan itsemääräämisoikeutta korostava palveluohjaus: Keskeistä on asiak-
kaan oman toimintavoiman tukeminen ja omien voimavarjojen käyttöönotto sekä liit-
tyminen omaan yhteisöönsä täysivaltaisena jäsenenä. Tärkeää on asiakkaan omat, tär-
keänä pitämät asiat, jotka määrittävät toimintaa ja sen tavoitteita. Viimekädessä asia-
kas tekee kuitenkin itse itseään koskevat päätökset ja työntekijä on enemmän kump-
panin roolissa. 
 
Siirtymävaiheen palveluohjaus: Lähtökohtaisesti on odotettavissa muutos asiakkaan 
elämäntilanteessa, esim. työllistyminen, koulutus jne. Siirtymävaiheen palveluohjauk-
sessa korostuu hyvä yhteistyö asiakkaan ja palveluohjaajan välillä, mutta myös hyvin 
toimiva ja saumaton yhteistyö eri organisaatioiden ja muiden yhteistyötahojen kanssa. 
 
Asianajomalli: Palveluohjaajan rooli korostuu asiakkaan asianajajana tai puolestapu-
hujana. Siinä painottuu palveluissa todettujen puutteiden osoittaminen sekä asiakkaan 
oikeuksien puolustaminen. 
 
Nämä edellä esitetyt kuusi mallia ja sovellutusta sekoittuvat ja vaihtelevat käytännön 
työssä aina asiakkaan tilanteiden ja tarpeiden mukaan. Yhtä oikeaa tapaa ei ole vaan 
toimintamalli määräytyy aina asiakaskohtaisesti. (Pietiläinen & Seppälä 2003, 13–15.)  
 
Pietiläinen ja Seppälä (2003, 23) ovat todenneet, että työnhakijoilla on ollut usein vai-
keuksia hyvinvointijärjestelmän palveluiden sektoroitumisesta ja asioinnista palvelus-
ta toiseen, jonka vuoksi palveluista ei ole syntynyt toimivaa kokonaisuutta. Palveluoh-
jaus onkin havaittu yhtenä ratkaisuna pirstaleisen palvelujärjestelmän aiheuttamiin 
ongelmiin. Siitä hyötyvät sekä asiakas että työntekijä. 
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3.2 Palveluohjauksen toimintamalli, lähtökohdat ja tavoitteet 
 
Palveluohjauksen toimintamallissa korostuu kokonaisvaltaisuus. Asiakkaan tilannetta 
tarkastellaan tuen ja palveluiden näkökulmasta. Lisäksi analysoidaan asiakkaan kanssa 
yhdessä mistä tuki- ja palvelumuodoista hän parhaiten hyötyy. Sopivia palvelumuoto-
ja etsitään yli hallinto- ja organisaatiorajojen, jonka jälkeen ne yhdistetään kokonai-
suudeksi. Palveluohjaus on toimintamalli, jossa työtä tehdään suunnitelmallisesti si-
ten, että asiakas saa tarpeitaan vastaavan tuen, jossa pitää huomioida asiakkaan voi-
mavarat asiakaslähtöisesti. Perusta asiakaslähtöisyydelle on asiakkaan ja työntekijän 
yhteistyö, missä korostuu asiakkaan oma osallistuminen ja itsemääräämisen kunnioit-
taminen. Olennaista siinä on asiakkaan saama tuki ja seuranta. (Pietiläinen & Seppälä 
2003 10–14. ) 
 
Palveluohjauksen tavoitteena on myös korostaa asiakkaan vastuuta omasta elämästä ja 
omien valintojen tekeminen. Tavoitteena on, että asiakas osallistuu ohjaukseen omasta 
tahdostaan ja sitoutuu tavoitteensa saavuttamiseen, mutta hänen täytyy myös kokea 
edistyvänsä prosessin aikana, jotta motivaatio säilyisi. (Lairio & Puukari 2001,13–15.) 
  
Palveluohjaaja on asiakkaalle myös työkalu, jonka kautta asiakkaan elämää koskevat 
päätökset siirtyisivät viranomaisilta ja ammattiauttajilta asiakkaalle itselleen. Tämä ei 
aina tapahdu sopusoinnussa eri järjestelmien kanssa. Onnistumisen lähtökohtana on 
kuitenkin toimiva yhteistyö asiakkaan ja eri järjestelmien välillä. Palveluohjaaja voi-
daan nähdä niin sillanrakentajana kuin ovien aukaisijana, mutta samalla myös neuvot-
telijana ja diplomaattina asiakkaan ja verkostojen välillä. (Suominen 2002, 17.) 
 
Kallaranta & Rissanen & Vilkkumaa (2003) ovat todenneet, että palveluohjaus on yksi 
keino tehostaa monikerroksisen palvelujärjestelmän toimintaa sekä parantaa palveluita 
käyttävien asiakkaiden tilanteiden kokonaisvaltaista hahmottamista ja edistää näin 
asiakkaiden kohtaamista. Palveluohjaus on nähty myös yhtenä osana palveluiden uu-
delleen organisoinnin tarvetta, jolla pyritään esimerkiksi ketjuttamaan, porrastamaan 
ja tehostamaan sosiaali-, terveys-, koulutus- ja työvoimapalveluita siten, että niistä 
muodostuisi toimivia kokonaisuuksia. (Nieminen & Pajamäki 2007, 6.)  
 
Tavoitteena palveluohjauksessa on tunnistaa asiakkaan tarpeet ja järjestää asiakkaalle 
hänen tarvitsemansa palvelut. Yksilökohtaisen palveluohjauksen (case management) 
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keskeinen sisältö muodostuu neuvonnasta, koordinoinnista sekä asianajosta. Näihin 
liittyy tiivisti palvelutarpeen yksilöllinen arviointi, suunnittelu sekä asiakkaan voima-
varat. Palveluohjaus on yksi menetelmä, jolla liitetään palvelut asiakkaan tueksi lie-
ventäen samalla palvelujärjestelmän hajanaisuutta. Organisaatiotason palveluohjauk-
sessa korostuu organisaation sitoutuminen palveluohjauksen perusarvoihin. Keskeistä 
siinä on valtasuhteen muuttuminen asiakkaan ja palveluntuottajien/palvelunantajien 
välillä, suorituskeskeisyyden muuttaminen laadulliseksi, byrokratian osittainen pur-
kaminen ja toimintavapauksien laajentaminen. Käytännössä organisaation tulee antaa 
sellaiset valtuudet tehdä työtä, että palveluohjausta on mahdollista toteuttaa. (Ka-
nanoja & Lähteinen & Marjamäki 2010, 375.) 
 
Palveluohjaus on asiakkaan kanssa tehtävää yhteistyötä ja palveluiden koordinoimista. 
Sen tulisi olla koko palvelujärjestelmää läpäisevää toimintaa, jonka tavoitteena on 
koota yhteen eri sektoreita siten, että ne aidosti tukevat asiakkaan selviytymistä. Pal-
veluohjauksen tarve korostuu silloin, kun asiakkaalla on tarve tukeen ja palveluihin, 
jotka vaativat kokonaisvaltaista palvelutarpeen määrittelyä sekä yhdessä pohdintaa. 
(Ala- Nikkola 1997, 230.) 
 
Ei riitä, että asiakas tarvitsee palveluohjausta. Hänellä tulee olla myös oma motivaatio, 
halu ja sitoutuminen yhteistyöhön sekä halua neuvotella, pohtia, ottaa vastuuta ja pitää 
kiinni sovituista asioista. Palveluohjaus on asiakkaalle hyödyksi, kun hän on myös itse 
aktiivinen ja kertoo elämäntilanteestaan sekä tarpeistaan mahdollisimman avoimesti ja 
rehellisesti. (Pietiläinen, Seppälä 2003, 38–41.)  
 
Mikko Kesän (2009) Työvoiman palvelukeskuksille ja TE-toimistoille tekemässä sel-
vityksessä nousi esille työnhakijoiden työmotivaatio. Se todettiin yhtenä työnhakijan 
ominaisuuksista. 62000 asiakkaasta 10 %:lla arvioitiin olevan esteenä motivaation 
puute. Näistä asiakkaista keskimäärin puolet oli yli 55-vuotiaita.  
 
Eeva Terävän ym. (2011) tekemässä tutkimuksessa tarkastellaan myös työnhakijan 
motivaation muutoksia suhteessa työttömyyden pituuteen. TE-toimiston virkailijoiden 
mukaan voidaan havaita kaksi käyttäytymismallia. Toisessa motivaatio työnhakuun 
kasvaa, kun työttömyyspäivärahajakso alkaa päättyä. Toisessa taas motivaatio on las-
kenut tasaisesti mitä pitempään työttömyys pitkittyy, jonka myötä usko työnsaantiin 
hiipuu.  
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TE-toimiston työntekijät pitivät motivaation selvittämistä hyvin haasteellisena tehtä-
vänä, mutta totesivat asiakkaan motivaation kasvavan, kun he saavat itse olla vaikut-
tamissa työnhakuprosessin suunnitteluun ja päätöksiin sekä siihen mihin haluavat 
osallistua. Kyse on motivaation rakentamisesta ja asiakkaan arvoista, joihin työntekijä 
ei pysty vaikuttamaan. Motivaation rakentumiseen voidaan kuitenkin vaikuttaa mo-
niammatillisella yhteistyöllä ja sillä, että pystytään tarjoamaan asiakkaalle sellaisia 
palveluita, joissa hän kokee onnistuvansa. (Rakennetyöttömyyttä koskevat kehittämis-
linjaukset 2011.) 
 
 
3.3 Palveluohjausprosessin lähtökohdat 
 
Prosessissa on lähtökohtana asiakkaan tilanne, jonka hän itse määrittelee sekä mihin 
hän haluaa muutosta. Prosessi alkaa yhdessä työntekijän kanssa analysoimalla ja tun-
nustelemalla eri vaihtoehtoja. (Järvikoski 2000, 252.) 
 
Joskus kuitenkin tarvitaan ammattilaisen arvio siitä, onko palveluohjausprosessin 
aloittaminen ajankohtaista tai sen hetkisen avun ja tuen tarpeen paras lähestymistapa, 
jota asiakas ensisijaisesti tarvitsee. Alla olevassa kuvassa (kuvio1) aukaistaan ja kuva-
taan palveluohjauksen käynnistymistä ja sen arviointia. 
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KUVIO1. Palveluohjauksen käynnistyminen ja sen arviointi (Pietiläinen & Seppälä 
2003, 39.) 
 
Kaikki asiakkaat eivät halua tai eivät edes tarvitse palveluohjausta. Kuitenkin tiedot-
taminen palveluohjauksen mahdollisuudesta on tärkeää kuvata ja kertoa se asiakkaille, 
yhteistyökumppaneille ja eri organisaatioihin. Kuvaamalla hyvin prosessia sekä sen 
kulkua voidaan luoda ja kehittää yhteisiä toimintasääntöjä kuten milloin ja mihin asia-
kas voidaan ohjata silloin, kun työntekijä ei itse pysty, ei osaa tai ei voi muusta syystä 
lähteä työskentelemään kokonaisvaltaisesti asiakkaan kanssa. (Pietiläinen & Seppälä 
2003, 38.) 
 
Palveluohjauksen tarvetta harkitessa on jokaisen asiakkaan kohdalla pohdittava myös 
niistä lähtökohdista onko asiakas kykenevä tai halukas koordinoimaan omaa palvelu-
kokonaisuuttaan, koska palveluohjaus on toimintaa, johon ei voi määrätä. Vaihtoehto-
jen tarjoamiseen tarvitaan myös harkintaa ja oikeilla annostuksilla voidaan myös vai-
Asiakkaan ja työntekijän kohtaaminen
Millaisia ovat asiakkaan huolenaiheet?
Millaisiin asioihin hän etsii apua?
Mitä hän minulta työntekijänä pyytää?
Millainen on hänen kokonaistilanteensa?
Onko hän usean eri tahon asiakas?
Onko hän sopinut jonkun muun työntekijän kanssa asioidensa työstämisestä?
On sopinut
Ei ole sopinut
Miten minä työntekijänä voin auttaa tätä asiakasta?
Riittääkö, että vastaan asiakkaan minulle kohdistamaan asiaan?
Miten työntekijänä voin auttaa tätä asiakasta?
Riittääkö, että vastaan asiakkaan minulle kohdistamaan asiaan?
Riittää Ei riitä Riittää
Ei riitä
Millaista yhteistyötä asiakas toivoo minun
ja nimeämänsä työntekijän kesken?
Voisiko palveluohjauksesta olla hyötyä
tälle asiakkaalle?
Olenko minä oikea henkilö tämän
asiakkaan palveluohjaajaksi?
En oleOlen
Yhteistyön käynnistäminen
sovitulla tavalla
Kuka olisi tälle asiakkaalle
sopivin palveluohjaajaksi?
Onko minulla resursseja aloittaa
palveluohjaus tämän asiakkaan
kanssa?
Ei
Asiakkaan ohjaaminen toiselle työntekijälle
sovittujen pelisääntöjen mukaisella tavalla
Kyllä
Sovin asiakkaan kanssa
palveluohjauksen aloittamisesta
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kuttaa siihen miten asiakas valintaansa ja vaihtoehtoja miettii. Joskus kuitenkin hyvä-
kin vaihtoehto voi asiakkaasta tuntua ylivoimaiselta. (Tapaninen 2000, 30–31.) 
 
Palveluohjauksessa oleva asiakasryhmä tulee olla myös määritelty ja rajattu, ja siitä 
tulisi olla periaatepäätös. Sauli Suominen (2003) on määrittelyt palveluohjauksen 
priorisoinnin kolmeen periaatteeseen: 
1) Empatiaperiaate tarkoittaa sitä, että palveluohjaus voidaan aloittaa niiden 
asiakkaiden kohdalla, joiden tilanne on kaikkein vaikein ja työntekijällä on 
asiakkaana vain muutama ohjattava. Todennäköistä kuitenkin on, että toiminta 
johtaa ainakin aluksi useisiin epäonnistumisiin. 
2) Menestysperiaate tarkoittaa sitä, että aluksi valitaan sellaisia asiakkaita, joi-
den katsotaan hyötyvän palveluohjauksesta eniten. Usein näiden asiakkaiden 
kohdalla onnistuminen on todennäköisempää. Myös palveluohjaaja voi työs-
kennellä useamman asiakkaan kanssa yhtä aikaa.  
3) Valintaperiaate tarkoittaa sitä, että nostetaan esille erityisryhmät, joita halu-
taan priorisoida eri syistä. Näiden asiakkaiden jättäminen palveluohjauksen ul-
kopuolelle tulee tapahtua yhteistyössä eri toimijoiden kesken. 
Tehdäänpä priorisointi kuinka tahansa, se tulee tapahtua tietoisesti ja yksiselitteisten 
valintojen kautta, koska nämä valinnat ohjaavat ja vaikuttavat käytännön työn muo-
toutumiseen. Priorisoinnin periaatteista päättäminen kuuluu ensisijaisesti ylimmälle 
johdolle, mutta päätökset tulee tehdä yhteistyössä asiakastyötä tekevien kanssa. (Suo-
minen 2003, 21–25.) 
 
 
3.4 Palveluohjausprosessin käynnistyminen 
 
Palveluohjausprosessiin kuuluu, että asiakkaan kanssa laaditaan yhdessä yksilökohtai-
nen etenemissuunnitelma. Palveluohjaaja on silloin asiakkaan vastuuhenkilö, joka 
koordinoi palvelut yhteen asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Palveluohjaaja voi toteuttaa 
itse osan palveluista, esimerkiksi ohjausprosessin, mutta palveluita voidaan hankkia 
myös palveluntuottajilta. Palveluohjausprosessi on kokonaisvaltaista. Siinä asiakasta 
ei pilkota palveluiden mukaan, vaan palvelut ”venytetään” asiakkaan mukaan ja han-
kitaan yksilöllisesti. Kokonaisvastuu prosessista on kuitenkin palveluohjaajalla, joka 
myös valvoo ja seuraa osaprosessien, esimerkiksi työvalmennuksen, toteutumista. 
(Työllisyysportti, 2010.) 
13 
Prosessissa on alku ja loppu, mutta sen väliin mahtuu erilaisia palveluita ja palvelui-
den antamista sekä muita toimintoja. Prosessin alku on asiakkaan tulo palvelua anta-
vaan yksikköön tai jokin muu ensimmäinen kontakti. Prosessi päättyy silloin, kun 
asiakkaan tarpeisiin on vastattu tai sitten palvelu jatkuu toisessa yksikössä. (Holma & 
Liukko 1999,47–48.) 
 
Moniammatillinen yhteistyö korostuu erityisesti niiden asiakkaiden kohdalla, joilla on 
selvästi työllistymiseen liittyviä esteitä. Sosiaali- ja terveyspalveluiden liittäminen 
nykyistä vahvemmin ihmisen työllistymiseen tähtäävään polkuun on tärkeää. Yhteis-
työ kuitenkin edellyttää yhteisen kielen luomista sekä kokonaiskuvaa siitä miten asia-
kas etenee tai siirtyy palvelutasolta toiselle. (Nouko-Juvonen, 2000, 18–23;Kalpa & 
Kuusisto-Niemi 1997,12, 41.) 
 
 
3.4 Palveluprosessin eri vaiheita 
 
Seppälä & Pietiläinen(2003,37) on kuvannut palveluprosessissa tietyt vaiheet. Niitä ei 
kuitenkaan selkeästi voida erottaa toisistaan, vaan ne limittyvät käytännön työssä toi-
siinsa. Palveluprosessin vaiheet ovat: 
 
1. Asiakkaaksi ohjautuminen ja valikoituminen (palvelutarvearvio) 
2. Asiakkaan tukeminen oman tilanteensa määrittelyssä 
3. Tutustuminen ja luottamuksen rakentaminen 
4. Palvelusuunnitelman tekeminen ja järjestäminen 
5. Suunnitelman toteutus, seuranta, arviointi ja korjaaminen 
6. Palveluohjauksen päättyminen tai ohjauksen jatkuminen   
 
Prosessi ei ole pelkästään sarja erillisiä toimintoja tai työntekijän toimenpiteitä, vaan 
sillä on myös merkitystä asiakkaalle hänen jäsentäessään omaa elämäänsä. Prosessin 
etenemisessä ja toteutumisessa korostuu asiakkaan ja työntekijän yhteistyö vastavuo-
roisesti ja se pitää sisällään pohdiskelevaa luonnetta. Kartoitus ja tilannearvio ovat 
olennainen osa koko prosessia sekä työntekijän ammatillista osaamista. Aluksi onkin 
tärkeää saavuttaa yhteisymmärrys siitä mitä asiakkuus tarkoittaa sekä niistä seikoista 
miksi ja miten työskennellään ja mitkä ovat ohjauksen tavoitteet. Työntekijän on myös 
tärkeää tunnistaa ja tiedostaa asiakkaan odotukset ja toiveet. Avoimuus ja selkeä kes-
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kustelu yhteisistä pelisäännöistä ja tavoitteista antaa aina paremmat mahdollisuudet 
hyvälle yhteistyölle. (Kananoja & Lähteinen & Marjamäki 2010, 136–137.) 
 
Keskeistä prosessissa on asiakas aktiivisena toimijana ja omien tavoitteiden saavutta-
jana. Edellytyksenä on, että ohjauksen, neuvonnan ja kuntoutustyön on lähdettävä ja 
edettävä asiakkaan tavoitteista ja hänen kokemusprosessistaan käsin siten, että asiakas 
pystyisi prosessin edetessä hankkimaan tietoa ja ymmärrystä omasta tilanteestaan ja 
sen reunaehdoista. Prosessin aikana asiakasta pyritään myös saattamaan epätyydyttä-
västä elämäntilanteesta kohti parempaa toimintakykyä ja elämänlaatua. Palveluoh-
jausprosessi on vaiheittain etenevä prosessi ja siihen kuuluu ylä- ja alamäet sekä no-
peutukset ja hidastukset. Prosessissa on sopeuduttava asiakkaan aikatauluun, mikäli 
halutaan tuloksia. (Järvikoski 2000, 246–269&Holma 1999, 29.)  
 
Prosessin alkamisen ja päättymisen määrittää asiakkaan lisäksi myös palveluita antava 
organisaatio. Prosessi muodostuu asiakkaalle annetuista palveluista, joissa edetään 
tavoitteiden suuntaisesti vaiheesta toiseen. Onnistunut lopputulos edellyttää kuitenkin 
asiakkaan omaa toimintaa tilanteidensa muuttamiseksi. Vastaavasti se edellyttää työn-
tekijää tunnistamaan toimivat työtavat ja toimia mahdollistajana. Palveluprosessin 
tulee olla asiakkaalle kokoajan läpinäkyvää ja sitä tulee yhdessä arvioida ja kehittää 
koko prosessin ajan. (Holma & Liukko 1999, 26–28.) 
 
 
4 TYÖVOIMAN PALVELUKESKUKSET  
 
 
4.1 Työvoiman palvelukeskusten synty ja tavoitteet  
 
Työvoiman palvelukeskusten syntyminen alkoi vuonna 2000. Siihen vaikutti yhtenä 
osatekijänä aktiivisen työvoimapolitiikan ja sosiaalipolitiikan vahvistuminen. Työ-
voiman palvelukeskusten tavoitteena on rakenteellisen työttömyyden purkaminen, 
pitkäaikaistyöttömien ja vaikeasti työllistettävien tukeminen ja auttaminen sekä kun-
touttaminen takaisin työelämään erilaisilla työllistymistä edistävillä aktiivitoimenpi-
teillä. 
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Aktiivisuuden korostamiseen on liittynyt myös varhaisen puuttumisen tavoite. Työt-
tömyys tulisi saada katkaistua mahdollisimman nopeasti ja pyrkiä aikaisin jo kuntout-
tavaan työotteeseen. Käytännössä Työvoiman palvelukeskusten tehtävänä on pitkäai-
kaistyöttömyyden katkaisu, mutta se on myös asiakkaan vaikeita tilanteita selvittelevä 
ja kuntouttava keskus. (Kananoja & Lahtinen & Marjamäki 2010, 208.)  
 
Työvoiman palvelukeskukset ovat toimineet pysyvinä pitkäaikaistyöttömiä palvelevi-
na yhteispalvelukeskuksina vuodesta 2005 alkaen. Palvelukeskusten vakinaistamista 
edelsivät yhteispalvelukokeilu ja joissakin kunnissa Esr-projektit, kuten Mikkelissä 
vuosina 2001–2006. Näiden kokeilujen avulla pyrittiin etsimään uusia keinoja raken-
teellisen työttömyyden purkamiseen. Tavoitteena oli kehittää sektorirajojen ylittävää 
yhteispalvelua asiakaslähtöisesti työvoimatoimiston (TE-toimiston), kunnan sosiaali-
toimen ja Kelan yhteistyönä. Näistä kokeiluista saatiin hyviä tuloksia. Ne myötävai-
kuttivat siihen, että Matti Vanhasen 1. hallituksen työllisyysohjelmaan sisällytettiin 
Työvoiman palvelukeskusten vakinaistaminen. 
 
Työvoiman palvelukeskuksille määriteltiin myös selkeät tavoitteet: 1) rakenteellisen 
työttömyyden alentaminen sekä syrjäytymisen ehkäisy 2) osaavan työvoiman saata-
vuuden varmistaminen ja varautuminen ikärakenteen muutokseen 3) työn tuottavuu-
den lisääminen sekä työn organisoimisen ja mielekkyyden parantaminen. 
Työvoiman palvelukeskusten toimintaa voidaankin pitää yhtenä aktiivisen työvoima- 
ja sosiaalipolitiikan integroitumisen ilmentymänä. Työvoiman palvelukeskukset eivät 
ole lakisääteisiä, vaan niiden toiminta perustuu kunnan ja valtion yhteistyösopimuk-
seen. (Arnkil ym. 2004, 19; Arnkil ym. 2008, 185–200.) 
 
Työvoiman palvelukeskuksia on yhteensä 39:llä eri paikkakunnalla. Jokaisen palvelu-
keskuksen toimintamalli on omanlaisensa. Yhteistä niille kaikille on tuottaa kuntout-
tavaa ja työllistymistä edistävää palvelua. Palveluille on ominaista vahva verkostoyh-
teistyö, jossa työntekijöiden keskeisenä tehtävänä on löytää sekä rakentaa asiakkaille 
yksilöllisiä palveluita verkostoja hyödyntäen. Moniammatillisuus on toiminnan perus-
ta ja vahvuus. Työvoiman palvelukeskusten henkilöstö osallistuu myös monenlaisiin 
alueellisiin ja kiinteisiin yhteistyöryhmiin. (Arnkil ym. 2008, 227.)  
 
Arnkil ym.(2008) työvoimatoimistoille ja Työvoiman palvelukeskuksille tehdyssä 
arviointitutkimuksessa todettiin, että Työvoiman palvelukeskukset ovat osoittautuneet 
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paikallisesti toimiviksi malleiksi. Ne ovat kehittyneet myönteisesti asiakkaiden työ- ja 
toimintakyvyn selvittämisessä ja tuen antamisessa, mutta yhteyksiä avoimiin työ-
markkinoihin tulisi kehittää edelleen. Positiivisena nähtiin, että kunnat ovat yhä aktii-
visesti mukana palvelukeskustoiminnassa. Edelleen täytyy kuitenkin kehittää yhteyk-
siä työvoimatoimiston (TE-toimisto) ja Työvoiman palvelukeskusten välillä, koska 
integroituja palvelukäytänteitä ja verkostomaisia voimavarjoja tarvitaan yhä kasva-
vaan työvoimatarpeeseen. 
 
Asiakkaiden arvion mukaan Työvoiman palvelukeskuksissa saa inhimillistä palvelua, 
jossa korostuu henkilöstön ammattitaito ja ystävällisyys sekä paneutuminen asiakkaan 
tilanteeseen. Moni asiakas oli kokenut saavansa uusia mahdollisuuksia työmarkkinoil-
le pääsemiseksi ja siellä pysymiseksi. Jotkut asiakkaat olivat kokeneet palvelukeskuk-
sen paikkana, johon ohjataan ”toivottamat tapaukset”, mutta olivat korostaneet sitä, 
että Työvoiman palvelukeskusten palvelut sopisivat erittäin hyvin nuorille. Jatkossa 
asiakkaat olivat toivoneet parempia yhteyksiä avoimille työmarkkinoille, koska sinne 
sijoittuminen on pääsääntöisesti asiakkaiden toive ja tavoite. (Arnikil ym. 2008.) 
 
 
4.2 Työvoiman palvelukeskusten rakenne 
 
Työvoiman palvelukeskuksista vastaavat hallinnollisesti kunta ja valtio yhdessä. Stra-
tegisesta johtamisesta vastaa emo-organisaatioiden johdosta koostuva johtoryhmä. 
Valtakunnan tasolla Työvoiman palvelukeskuksia johtaa työ- ja elinkeinoministeriö, 
jossa on mukana sosiaali- ja terveysministeriö sekä Kuntaliiton ja Kelan edustus. 
Kunnilla on kuitenkin vapaavalinta osallistua Työvoiman palvelukeskuksen toimin-
taan. Toiminta on jaettu sekä resursoitu rahoituksellisesti puoliksi. (Karjalainen & 
Karjalainen 2007,143.) 
 
Työvoiman palvelukeskusten henkilöstö muodostuu kunnan ja TE-toimiston työnteki-
jöistä. Työvoiman palvelukeskuksissa työskentelee työvoima- ja palveluohjaajia, ter-
veydenhoitajia, kuntoutus-/ammatinvalintapsykologeja sekä työvalmentajia. Suurim-
malla osalla henkilöstöstä on sosiaali- tai terveydenhuollon koulutus. 
 
Työvoiman palvelukeskukset tarjoavat palveluyhteistyönä työhön kuntouttavia palve-
luita TE-toimiston, kunnan ja Kelan asiakkaille.. Palvelu on luonteeltaan työhön kun-
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touttavaa erityispalvelua. Työvoiman palvelukeskuksen palveluista on kysymys sil-
loin, kun kuntouttavat palvelut ovat tarjolla yhteisissä tiloissa, jossa TE-toimiston ja 
kunnan työntekijät ottavat vastaan asiakkaita yksin, parina tai laajemmassa kokoon-
panossa. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2010.) 
 
Perusteeksi Työvoiman palvelukeskuksen asiakkaaksi ohjaamiseen on määritelty asi-
akkaan tarve saada julkisten työvoimapalveluiden rinnalla kunnan järjestämisvastuulla 
olevia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita. Vähintään puolet asiakasmäärästä tulee 
olla yli 500 päivää työmarkkinatukea työttömyyden perusteella saaneita, moniamma-
tillista palvelua tarvitsevia työnhakijoita. Näiden lisäksi voidaan myös ohjata henkilöi-
tä, joiden työttömyyden pitkittymistä ja työmarkkinoilta syrjäytymistä voidaan ehkäis-
tä moniammatillisella palvelulla. (Kerminen 2010.)  
 
Työvoiman palvelukeskukseen ohjaamisen tulee perustua myös lähettävän tahon tai 
Työvoiman palvelukeskuksen tekemään palvelutarvearvioon. Asiakkaan toimintaky-
vyn tulee olla sellainen, että hän pystyy ja kykenee osallistumaan vähintään kuntout-
tavaan työtoimintaan tai muihin työllistymistä edistäviin palveluihin. (Kerminen 
2010.) 
 
 
4.4 Palveluprosessit  
 
Työvoiman palvelukeskusten palveluprosessin perustana on asiakkaiden ohjaaminen 
ja tukeminen moniammatillisen tiimityön avulla. Ohjaaminen perustuu palvelutar-
vearvioon ja sen pohjalta suunnitelman rakentamiseen. Suunnitelma voi pitää sisällään 
kuntoutuspalveluihin ja aktivoiviin toimenpiteisiin ohjaamista, kuten esimerkiksi työ-
harjoitteluun, työelämänvalmennukseen, työkokeiluun, kuntouttavaan työtoimintaan, 
tai sitten terveydentilan kartoittamista, joka voi olla terveystarkastus, työrajoitteen 
määrittely, tai eläkemahdollisuuksien selvittelyä. (Valtakari ym. 2008, 100.) 
 
Palveluprosessit ovat näyttäytyneet kaikissa palvelukeskuksissa lähes samanlaisina. 
Prosessikaavioissa ne noudattelevat toisiaan. Niitä esitetään joko janana tai porrasmai-
sena nousuna. Palveluprosessia kuvataan kaikissa viiden vaiheen kautta. (kuvio2) 
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KUVIO2. Palveluprosessin vaiheet. (Arnkil ym. 2007).  
 
Asiakkuus alkaa yhteisellä toimeksiantosopimuksella palveluohjauksen aloittamisesta. 
Kirjallinen suostumus perustuu tarvittavien tietojen vaihtoon eri viranomaisten kanssa. 
Lähtötilanteessa selvitetään asiakkaan elämäntilanne ja hänen asemansa suhteessa 
palvelujärjestelmän professioihin. Lähtötilanteen selvittely on tärkeä vaihe asiakkaan 
ja työntekijän väliselle luottamuksellisen suhteen luomiselle, koska usein joudutaan 
kokoamaan palvelukokonaisuus eri palasista. (Reito 2006, 15–16.) 
 
Kun asiakkaan kokonaistilannetta on selvitetty, aloitetaan varsinainen tavoitteiden ja 
mahdollisuuksien asettelu ja etsiminen. Siitä muodostuu asiakkaan oma palvelusuun-
nitelma. Tässä vaiheessa painopiste alkaa siirtyä ongelmakeskeisyydestä vuoropuhe-
luun eri toimijoiden kanssa. Palveluohjaaja toimii koordinaattorina, jossa tavoitteena 
on asiakkaan palvelukokonaisuuden ympärille syntynyt verkosto.(Reito 15-16.) 
  
Palveluohjaus päättyy silloin, kun palvelutarvetta ei enää ole. Se ei aina tarkoita, että 
tavoitteet olisi saavutettu, vaan se voi tarkoittaa, että asiakkaan tilanteeseen on saatu 
tyydyttävä ratkaisu. Keskeinen ajatus palveluohjauksessa on, että asiakkaalle saadaan 
järjestymään oikeat, hänen elämäntilanteeseensa sopivat palvelut ja hän jatkaa täysi-
valtaisena jäsenenä yhteiskunnassa. (Reito 2006, 15–16.) 
 
Työvoiman palvelukeskusten asiakkuuden päättymisen tavoitteena on kuitenkin se, 
että asiakas saa työ- tai koulutuspaikan tai hänen työllistymistään voidaan edesauttaa 
normaaleilla työnvälityspalveluilla. Asiakkuus voi myös päätyttyä siihen, että palve-
luohjauksella ei voida auttaa asiakasta, koska hän ei ole itse motivoitunut eikä moti-
voitavissa parantamaan omaa tilannettaan. (Kananoja & Lähteinen & Marjamäki 
2010, 210.) 
 
  
1. Asiakkaaksi 
ohjautumisenvaihe
2. Kartoitus- ja 
tutkimusvaihe
3. Kuntoutus - ja 
ohjausvaihe 
4. Valmennus ja 
työllistymisen vaihe
5. Asiakkuuden 
päättämisen vaihe
PALVELUOHJAUKSEN PROSESSI 
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4.5 Valtakunnalliset asiakkuuskriteerit 
 
Työvoiman palvelukeskusten haasteena on pitkään ollut palveluiden kohdentaminen 
oikeisiin asiakkaisiin. Aikaisemmin palvelukeskus miellettiin paikaksi, johon voitiin  
ohjata kaikki vaikeimmat asiakkaat, kuten akuutit päihdeongelmaiset ja eläkeselvitte-
lyä tarvitsevat. 
 
Ensimmäiset asiakkuuskriteerit vahvistettiin Työvoiman palvelukeskuksille vuonna 
2007. Samalla myös ydintehtäviä tarkennettiin. Työvoiman palvelukeskusten ydinteh-
täväksi määriteltiin ”arvioida asiakkaan työ- ja toimintakykyä sekä parantaa heidän 
työmarkkinavalmiuksiaan ja työllistymisen edellytyksiä avoimille työmarkkinoille.”  
 
Ensisijaisesti Työvoiman palvelukeskusten palveluihin tulee ohjata niitä asiakkaita, 
jotka saavat työmarkkinatukea sekä toimeentulotukea. Toissijaisesti voidaan ohjata 
asiakkaita, joiden työttömyys uhkaa pitkittyä ja jotka tarvitsevat moniammatillista 
palvelua. Asiakkaalla tulee olla myös sellaiset sosiaaliset ja terveydelliset valmiudet, 
että hän pystyy käyttämään Työvoiman palvelukeskuksen palveluita. Paikallisesti voi-
daan kuitenkin sopia asiakasohjautuvuudesta sekä siitä mihin asiakas ohjataan, kun 
Työvoiman palvelukeskuksen asiakkuus päättyy. (Arnkil & Saikku ym. 2008, 237–
240.) 
  
Työmarkkinatukiuudistuksen myötä vuonna 2006 alkoi kohderyhmäksi valikoitua  
asiakkaat, jotka olivat saaneet työmarkkinatukea yli 500 päivää ja olivat yhteisiä asi-
akkaita sosiaalitoimen ja työhallinnon kanssa. Tähän ryhmään panostaminen nähtiin 
taloudellisestikin kannattavaksi niin työhallinnon kuin kunnan näkökulmasta. Tärkeä-
nä on kuitenkin pidetty sitä, että asiakas on motivoitunut selvittämään omaa tilannet-
taan ja hyötyy palveluista. (Karjalainen & Saikku 2008, 42.) 
 
Työ- ja elinkeinoministeriö tarkensi vuonna 2010 uudelleen Työvoiman palvelukes-
kusten valtakunnallisia asiakaskriteereitä. Ne määriteltiin seuraavasti: asiakkaista vä-
hintään puolet tulisi olla yli 500 päivää työmarkkinatukea saaneita, moniammatillista 
palvelua tarvitsevia. Asiakkaaksi voidaan ohjata myös henkilöitä, jos arvioidaan, että 
moniammatillisella palvelulla voidaan ennaltaehkäistä syrjäytymistä ja työttömyyden 
pitkittymistä. Ohjaamisen tulee perustua joko lähettävän tahon arvioon tai sitten Työ-
voiman palvelukeskuksessa tehtyyn palvelutarvearvioon. Asiakkaan toimintakyvyn 
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tulee olla sellainen, että hän kykenee osallistumaan vähintään kuntouttavaan työtoi-
mintaan tai muihin työllistymistä edistäviin toimenpiteisiin. Asiakkaaksi ei tule ohjata 
henkilöitä, jos aktivointisuunnitelmassa on todettu, että asiakas ei pysty osallistumaan 
vielä edes kuntouttavaan työtoimintaan, vaan tarvitsee ensisijaisesti sosiaali- ja terve-
yspalveluita. (Kerminen 2010.) 
 
Työvoiman palvelukeskusten tarjoama apu on luonteeltaan erityspalvelua. Siksi on 
tarkoituksenmukaista, että asiakasmäärät pysyvät sellaisina, että yksilökohtaista palve-
luohjausta voidaan toteuttaa ja asiakkaiden asiat menevät aidosti eteenpäin prosessina. 
(mts.) 
 
Vuonna 2010 Työvoiman palvelukeskuksissa oli asiakkaana yhteensä noin 24600 
työnhakijaa. Kuukaudessa heitä oli keskimäärin 13 000. Näiden lisäksi noin 4500 
asiakasta oli julkisissa työvoimanpalveluissa esimerkiksi palkkatuetussa työssä. 
Vuonna 2009 päättyneistä asiakkuuksista 34 %:lla (8500 henkilöä) oli asiakkuus kes-
tänyt yli kolme vuotta, mikä kertoo siitä, että asiakkuudet ovat usein pitkiä. (Rakenne-
työttömyyttä käsittävät kehittämislinjaukset 2011.) 
 
 
5 TYÖVOIMAN PALVELUKESKUS REITTI 
 
5.1 Reitin tavoitteet ja toimintaympäristö 
 
Työvoiman palvelukeskus Reitin asiakkaiden palveluprosessin perustana on asiakkai-
den ohjaaminen moniammatillisen tiimin avulla palvelutarvearvion ja työllistymis-
suunnitelman pohjalta. Ydintehtävänä on selvittää asiakkaan työllistymisen edellytyk-
siä avoimille työmarkkinoille eri toimenpitein. Työllistymissuunnitelma voi sisältää 
aktivoivia työllistymistoimenpiteitä tai asiakasta tukevia palveluita, mutta myös ter-
veydentilan tai eläkemahdollisuuksien selvittelyä. Kuntouttava työtoiminta voi olla 
myös yksi vaihtoehto asiakkaan kuntoutumiseen työmarkkinoille. 
 
Työvoiman palvelukeskus Reitti vakinaistettiin pysyvänä toimintana vuonna 2005. Se 
on toiminut alusta asti seudullisesti seitsemän kunnan alueella. Mukana olevat kunnat 
ovat Mikkelin kaupunki, Hirvensalmi, Kangasniemi, Mäntyharju, Pertunmaa, Puuma-
la ja Ristiina. Asiakasmäärät on suhteutettu jokaisen kunnan väestöpohjan mukaan ja 
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Mikkelin kaupunki on niistä suurin. Kunnat osallistuvat myös taloudellisesti toimin-
taan ja maksavat toteutuneista palveluita. 
  
Työvoiman palvelukeskus Reitissä yhdistyy työhallinnon, sosiaali- ja terveydenhuol-
lon sekä Kelan asiantuntijuus. Palvelu perustuu moniammatilliseen yhteistyöhön. Teh-
tävänä on asiantuntijaverkostona selvittää asiakkaiden työllistymisen mahdollisuuksia 
sekä poistaa työllistymisen esteitä. Työllisyyden parantamisen lisäksi tavoitteena on 
asiakkaiden työ- ja toimintakyvyn selvittäminen ja vahvistaminen sekä aktiivisen elä-
män ja osallisuuden lisääminen.  
 
Työvoiman palvelukeskuksen henkilöstö vie palvelut asiakkaan omalle asuin- paikka-
kunnalle. Reitin palveluiden asiakasmäärätavoitteet asettaa vuosittain johtoryhmä 
kuunnellen työntekijöiden toivomuksia. Vuonna 2010 asiakasmäärä- tavoite oli 350 
uutta asiakasta. Vuonna 2011 asiakasmäärä pyritään tietoisesti laskemaan 200 henki-
löön, koska liian suurella asiakasmäärällä ei ole voitu toteuttaa palveluohjausta kaikil-
le sitä tarvinneille asiakkaille. 
 
Työvoiman palvelukeskuksessa oli vuonna 2010 asiakkaita yhteensä 520. Heistä  uu-
sia vuonna 2010 tulleita oli 139 henkilöä. Alla oleva seuranta (kuvio 3) kuvaa sitä 
mihin asiakkuudet ovat päättyneet seurantakausilla 2001–2010. 
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Vuonna 2010 Reitin päättyneistä asiakkaista oli 13 % työllistynyt avoimille työmark-
kinoille. Koulutukseen siirtyneitä oli 15 %. Palkkatukityöhön päättyneitä oli 17 % ja 
työvoiman ulkopuolelle siirtyi 28 % (eläke, pitkä kuntoutus, omaishoito, vanhempain-
loma). Työttömäksi päättyi 14 % ja Reitin asiakkuuden keskeytti 13 %. 
 
Vuonna 2010 Reittiin tulleista 139:stä uudesta asiakkaasta oli TE-toimiston ohjaama-
na tullut 52 % ja sosiaalitoimen ohjaamana 5 %. Omaehtoisesti Reittiin hakeutuneita 
oli 29 %. Muun tahon ohjaamana 14 % (oppilaitokset, yhteistyökumppanit jne.).  
 
 
5.2 Reitin henkilöstö ja työnkuvat  
 
Työvoiman palvelukeskus Reitin moniammatillinen tiimi muodostuu viidestä työhal-
linnon työntekijästä ja viidestä kunnan työntekijästä. Työhallinnon puolelta on johtava 
työvoimaohjaaja ja kolme työvoimaohjaajaa sekä kuntoutus-ammatinvalintapsykologi. 
Kunta puolelta on palvelukoordinaattori, kaksi palveluohjaajaa, terveydenhoitaja ja 
toimistotyöntekijä. Reitissä ei työskentele sosiaalityöntekijää. Sosiaalipalvelut asiakas 
saa oman kunnan sosiaalityöntekijältä. Kelan palvelut asiakkaalle toteutuvat Kelan 
toimistosta. 
 
Palvelukoordinaattorin ja johtavan työvoimaohjaajan ensisijaisena tehtävänä on 
toiminnallinen ja taloudellinen vastuu sekä toimia esimiehinä Reitin henkilöstölle. 
Tarvittaessa he osallistuvat myös asiakastyöhön.  
 
Työvoimaohjaajan tehtävänä on arvioida asiakkaan palveluntarve. Palvelutarvearvio 
sisältää lyhyen alkukartoituksen. Sen lähtökohtana on arvioida yhdessä asiakkaan 
kanssa siirtyykö hän yksilökohtaiseen palveluohjaukseen vai suoraan välityömarkki-
na-asiakkaaksi. Mikäli asiakkaan työ- ja toimintakyky on hyvä, voidaan hänet ohjata 
myös suoraan työnetsintäpalveluihin. Alkukartoituksessa voidaan myös yhdessä asi-
akkaan kanssa todeta, että palvelukeskuspalveluilla asiakas ei ole autettavissa. Silloin 
asiakas ohjataan niiden palveluiden piiriin, jossa häntä parhaiten voidaan auttaa. 
 
Työvoimaohjaajien ja palveluohjaajien tehtävänä on asiakkaan kokonaistilanteen 
selvittäminen ja työllistymisprosessin eteenpäin saattaminen palveluohjauksellisella 
työotteella hyödyntäen moniammatillista tiimiä ja yhteistyöverkostoja. Palveluohjauk-
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seen asiakkaat siirtyvät palvelutarvearvion jälkeen. Palvelu- ja työvoimaohjaajat teke-
vät tarvittaessa myös Reittiin ehdolle tuleville asiakkaille palvelutarpeen arviointeja. 
Työvoimaohjaajien ja palveluohjaajien työnkuvat ovat hyvin lähellä toisia. Ne eroavat 
siinä, että työvoimaohjaajat ovat virkavastuussa olevia henkilöitä. Heidän vastuullaan 
on myös työhallinnon tietojärjestelmään kirjaaminen sekä työvoimapoliittisten lausun-
tojen antaminen.  
 
Terveydenhoitaja kartoittaa asiakkaan terveydentilaa. Asiakas ohjataan terveyden-
hoitajan vastaanotolle pääsääntöisesti oman palveluohjaajan tai työvoimaohjaajan 
lähettämänä, jos terveydentilassa on selvitettävää. Kartoituksen jälkeen terveydenhoi-
taja konsultoi jatkotoimenpiteistä asiakkaan omaa palveluohjaajaa tai työvoimaohjaa-
jaa. Terveydenhoitaja tekee myös seutukunnissa Reitin asiakkaille terveydentilakartoi-
tuksia ja ohjaa heitä tarvittaessa eteenpäin esimerkiksi asiakkaan oman kunnan terve-
yskeskuksen tai muiden terveydenhuollon palveluiden piirin. 
 
Kuntoutus/ammatinvalintapsykologin tehtävänä on asiakkaiden kokonaisvaltaisen 
tilanteen kartoitus, kun kysymyksessä on ammatillisten intressien selvittäminen. Rei-
tin kuntoutuspsykologi tekee myös tarvittaessa Reitin asiakkaille neuropsykologia- 
testejä. Palveluohjausprosessin aikana asiakkaat ohjautuvat kuntou-
tus/ammatinvalintapsykologille oman palveluohjaajan lähettämänä. 
 
Toimistosihteerit auttavat esimiehiä toiminnallisissa ja taloudellisissa asioissa. Lisäk-
si he auttavat muuta henkilöstöä asiakastyössä, esimerkiksi asiakkaiden tietojen kir-
jaamisessa yhteiseen järjestelmään ja huolehtivat asiakaspapereiden arkistoinnista 
sekä vastaavat tarvittaessa asiakaspuheluihin. 
 
Sosiaalityöntekijä ei työskentele Työvoiman palvelukeskus Reitissä. Sosiaalityönte-
kijän palvelut asiakas saa oman kunnan sosiaalitoimesta. Yhteistyö asiakkaan asioissa 
hoidetaan joko puhelimitse tai yhteisessä verkostotapaamisessa, jossa tehdään tarvitta-
essa asiakkaalle työllistymis- tai aktivointisuunnitelma. 
 
Työvalmentajan palvelut toteutetaan Reitissä ostopalveluna. Työvalmentajia työs-
kentelee Reitissä kolme. Työvalmentajien tehtävänä on toimia palveluprosessin aikana 
työvoima- ja palveluohjaajien työparina. He ovat rinnalla kulkijoita ja tukijoita asiak-
kaan arjessa ja työllistymisen edistämisessä. Työvalmentajat ja työnetsijät etsivät asi-
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akkaille sopivia työ- tai harjoittelupaikkoja tai auttavat asiakasta löytämään sopivan 
koulutuspaikan. 
 
 
5.3 Reitin asiakkaiden palveluprosessi ja sen vaiheet  
 
Työvoiman palvelukeskus Reittiin asiakkaat ohjautuvat ensisijaisesti TE-toimiston ja 
sosiaalitoimen kautta tai muiden yhteistyöverkostojen kautta, kuten esimerkiksi oppi-
laitoksista, terveydenhuollosta tai muista työllistämistä toteuttavista tahoista. Asiakas 
voi ohjautua Reitin palveluiden piiriin myös omatoimisesti. Lähettävä taho on jo arvi-
oinut asiakkaalle Reitin moniammatillisia palveluita, josta hänelle olisi hyötyä. Aina 
ei kuitenkaan ole itsestään selvää, että asiakkuus Reitissä alkaa, vaan palvelutarvear-
viossa arvioidaan vielä yhdessä asiakkaan kanssa onko Työvoiman palvelukeskus 
Reitin tarjoamista palveluista hänelle hyötyä ja onko hän motivoitunut selvittämään 
omaa tilannettaan.  
 
TE-toimistosta ohjatut asiakkaat on liitetty työhallinnon Ura-järjestelmän info-listalle, 
josta Reitin työvoimaohjaaja ”poimii” asiakkaat ja lähettää heille kutsun info-
tilaisuuteen. Sen tavoitteena on kertoa asiakkaille Reitin tarjoamista palveluista sekä 
eri vaihtoehdoista asiakkaan työllistymisen edistämiseksi. 
 
Info-tilaisuus toteutetaan Työvoiman palvelukeskus Reitin tiloissa Kunnanmäki 7, 
50100 Mikkeli. Info-tilaisuus kestää tunnin. Tilaisuuden jälkeen asiakkaalle annetaan 
henkilökohtainen aika palvelutarvearvioon työvoimaohjaajan luokse. Asiakas saa 
myös alkukartoituslomakkeen, joka täytetään ennen palvelutarvearvioon tuloa sekä 
henkilötietosuojaan liittyvän lakiesitteen, johon asiakasta pyydetään perehtymään en-
nen palvelutarvearviota. 
 
Palvelutarvearviossa kartoitetaan asiakkaan palvelutarvetta sekä arvioidaan yhdessä 
asiakkaan kanssa mistä palveluista hän ensisijaisesti hyötyy. Ennen kuin asiakkuus voi 
käynnistyä, hänen pitää allekirjoittaa suostumus siirtymisestä Reittiin sekä tietojen 
vaihtoon Työvoiman palvelukeskus Reitissä työskentelevien työntekijöiden välillä, 
jotta henkilöstö voi jakaa Työvoiman palvelukeskuksen Typ-tietojärjestelmässä ole-
vaa tietoa asiakkaan palveluprosessista.  
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Reitin henkilöstöllä on käytettävissä yhteinen valtakunnallinen Typ-tietojärjestelmä, 
joka on luotu Työvoiman palvelukeskusten omaan yhteiseen käyttöön. Tietojärjestel-
män käyttöä valvoo ja ylläpitää työ- ja elinkeinoministeriö. Terveydenhoitajalla on 
käyttöoikeus Effica-tietojärjestelmään ja työvoimaohjaajilla työhallinnon Ura-
järjestelmään. Kuitenkin ensisijaisesti asiakasta koskevat oleelliset tiedot merkitään 
omaan Typ-tietojärjestelmään niin kauan kun asiakkuus on Työvoiman palvelukeskus 
Reitissä. Asiakkuuden päättyessä tehdään asiakkaan työllistymisprosessista loppuar-
vio, joka siirretään automaattisesti työhallinnon Ura- tietojärjestelmään. 
 
Palvelutarvearviosta osa asiakkaista lähetetään suoraan terveydenhoitajan tapaami-
seen, mikäli asiakkaalla on sellaisia terveyteen liittyviä rajoitteita, jotka pitää selvittää 
pikaisesti. Osa ohjataan suoraan välityömarkkina Vaaksa-projektiin. Niiden asiakkai-
den, joilla ei ole selvitettävää esimerkiksi terveyteen tai ammatinvalintaan liittyvissä 
asioissa, ensisijainen palvelutarve on suoraan palkkatyö yritykseen tai sitten palkkatu-
kityö, esimerkiksi yrityksiin, kuntaan, järjestöihin tai yhdistyksiin. 
 
Ne asiakkaat, jotka hyötyvät ensisijaisesti kuntouttavasta työtoiminnasta, ohjataan 
kunnan sosiaalitoimeen joko suoraan palvelutarvearvion jälkeen tai sitten tarvittaessa 
palveluohjauksen aikana. Jos asiakas on Reitin asiakkaana, ohjaus ja tuki kuntouttavan 
työtoiminnan aikana voi toteutua Reitin palveluohjaajan tai työvalmentajan toimesta. 
Mikäli asiakas siirtyy sosiaalitoimen kuntouttavaan työtoimintaan, vastuu ohjauksesta 
ja tuesta siirtyy heille. Vaikka asiakas siirtyisikin kuntouttavan työtoiminnan yksik-
köön, asiakkuus Työvoiman palvelukeskus Reitissä voi silti säilyä. Asiakas voi palata 
takaisin, kun valmiudet ovat nousseet tasolle, ja hän alkaa hyötyä työhallinnon tar-
joamista aktiivitoimista, kuten työelämänvalmennus tai palkkatyö.  
 
Palveluohjaus aloitetaan kuitenkin suurimmalle osalle asiakkaista. He jäävät palvelu-
tarvearvion jälkeen odottamaan uutta kutsua ja palveluohjausprosessin käynnistymistä 
oman nimetyn palveluohjaajan kanssa. 
 
Joskus palveluohjausprosessin aikana asiakkaan työllistymisprosessi ei etene suunni-
telmallisesti. Syynä voi olla, että asiakas ei ole motivoitunut työhön tai muuhun aktii-
vitoimenpiteeseen, tai kaikki työllistymiseen liittyvät asiat on selvitetty ja lopuksi to-
detaan, että asiakkaan työllistymistä ei voida auttaa julkisilla työvoimapalveluilla. 
Ennen asiakkuuden päättymistä tehdään tarvittaessa uusi palvelutarvearvio, jossa työ-
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voimaohjaaja/palveluohjaaja sekä asiakkaan oma sosiaalityöntekijä arvioivat yhdessä 
asiakkaan kanssa uudelleen sopivia palveluita. 
 
Kun kaikki palveluohjauksen ydinosa-alueet asiakkaan tilanteesta on selvitetty ja on 
todettu, että asiakkaalla on mahdollisuuksia työllistyä määräajoin, esim. palkkatuki-
työpaikkoihin (kunta, yhdistykset, järjestöt), siirtyy asiakas joko välityömarkkina 
Vaaksan asiakkaaksi tai sitten takaisin TE-toimiston asiakkaaksi ja Reitin asiakkuus 
voidaan päättää. Tapauskohtaisesti asiakkuus voi myös jatkua edelleen Työvoiman 
palvelukeskus Reitissä, mutta ei enää yksilökohtaisessa palveluohjauksessa vaan 
oman nimetyn työvoimaohjaajan ”kevyemmissä” palveluissa. Työvoimaohjaajaa esit-
telee asiakasta sopiviin työpaikkoihin ja tarvittaessa tapaa asiakasta aika ajoin työllis-
tymissuunnitelman päivittämiseksi. 
 
 
6 REITIN KEHITTÄMISPROSESSIN TAVOITTEET JA MENETELMÄN 
VALINTA  
 
Tämä opinnäytetyö on kehittämistyö, jonka tavoitteena on Työvoiman palvelukeskus 
Reitin asiakasprosessien selkeyttäminen ja tarkentaminen. Kehittämistehtävä ei ole 
perustutkimuksen luonteista, vaan kehittämistoimintaa, jossa pyrkimyksenä on sel-
keyttää palveluprosessia.  
 
Kehittämistoiminnassa on keskeistä tiedon käyttökelpoisuus. Kehittämistoiminta ei 
ole tiedeperusteista kehittämistä, vaan sen pyrkimyksenä on tuottaa tietoa, josta voi-
daan keskustella myös yleisellä tasolla ja jota voidaan myös koetella uusissa ympäris-
töissä. Kun tutkimuksen tavoitteena on vastata tiettyihin tutkimuskysymyksiin tutki-
musmenetelmiä käyttäen, niin kehittämistoiminnassa pyritään kehittämään jotakin 
tuotetta, palvelua tms. (Toikko & Rantanen 2009, 155–157.) 
 
Palveluorganisaatioiden yhdessä tekeminen kohti asiakaslähtöisempää työtapaa on 
pitkällinen prosessi. Siinä on sekä nousuja että laskuja. Jokaisen on löydettävä omat 
ratkaisunsa huomioiden paikalliset olosuhteet ja mahdollisuudet. Yhtenä vaihtoehtona 
voidaan pitää sitä, että aletaan tarkastella kriittisesti palveluprosesseja, toimintatapoja 
sekä niitä ylläpitäviä sääntöjä ja ohjeita ja purkamaan yhdessä esteitä muodostavia 
27 
käytänteitä. Samalla voidaan siirtää painopistettä hallinnolliset rajat ylittävään yhteis-
työhön. (Pietiläinen & Seppälä 2003, 81.) 
 
Selkeällä palveluprosessin kuvauksella voidaan auttaa niin asiakkaan kuin yhteistyö-
verkoston käsityksiä ja odotuksia siitä mitä on tarjolla. Prosessin kuvaamisesta hyötyy 
myös asiakas, jos prosessin kuvaaminen onnistuu. (Laamanen 2007, 22–23, 163.) 
 
Palveluprosessit voidaan tunnistaa kolmesta eri lähtökohdasta. Ne ovat ongelmaläh-
töisiä, asiakaslähtöisiä tai organisaatiolähtöisiä. Palvelutapahtuma on kuitenkin palve-
lunantajan ja asiakkaan vuorovaikutustilanne, jossa asiakas on itse läsnä. 
  
Prosessin uudistamisen tarpeet nousevat usein asiakkaiden tarpeista, mutta myös or-
ganisaation vision muuttuessa nousee usein tarve uudistaa prosesseja. Nykyisin asiak-
kaiden tarpeet ja vaatimukset kiristyvät jatkuvasti, joten organisaatioiden täytyy olla 
kokoajan valmis uudistumaan ja kehittämään parantaakseen toimintaansa. (Kalpa & 
Kuusisto-Niemi 1997, 13, 43.) 
 
6.2 Prosessin kuvaamisen tavoitteet  
 
Prosessikuvauksen tavoitteena on tehdä työstä tavoitteellisempaa sekä läpinäkyväm-
pää, josta hyötyvät niin asiakas, työntekijät sekä verkosto- ja sidosryhmät. Palvelupro-
sessin kuvauksella tarkoitetaan asiakkaan tiettyyn ongelmaan kohdistuvien palvelui-
den muodostamaa toimintosarjaa. Prosessiin kuuluu palvelun käynnistäminen, toteu-
tus ja palvelun päättäminen. Jokainen näistä vaiheista voi olla yksi tapahtuma tai 
koostua useasta eri tapahtumasta. Palveluprosessiin kuuluu myös olennaisesti laadun-
hallinta, mikä voi kohdistua joko palveluprosessiin tai sen eri vaiheisiin. (Heimo 
2005.) 
 
Laamanen (2001, 23–27) toteaa, että usein prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen 
auttaa työntekijöitä ymmärtämään kokonaisuutta ja mahdollistaa sitä kautta työn ke-
hittämisen ja itseohjautuvuuden. Kuvaaminen auttaa myös työn kokonaisuuksien kas-
vattamiseen, monitaitoisuuteen ja työtovereiden osaamisen arvostamiseen. Prosessi-
kuvaus on myös keino esittää organisaation käytännön työtä. Kehittäminen voidaan 
nähdä konkreettisena toimintana, joka suuntaa selkeästi määriteltyyn tavoitteellisuu-
teen, jolla pyritään joko toimintatavan tai toimintarakenteen kehittämiseen. Suppeim-
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millaan se voi tarkoittaa yhden työntekijän toiminnan kehittämistä tai sitten laajempaa 
koko organisaation toimintatavan selkeyttämistä. Prosessien mallinnukset ovat yksi 
esimerkki toimintatavan selkeyttämisestä. 
 
Kehittäminen käsitetään myös asioiden korjaamisena, parantamisena ja edistämisenä, 
jossa tähdätään muutokseen ja tavoitellaan parempaa toimintatapaa sekä toimintara-
kenteita, jossa työntekijöiden rooli korostuu. Roolit korostuvat erityisesti asiantuntija-
ammateissa ja korkeaa osaamista edellyttävissä tehtävissä. Kehittämistyössä täytyy 
olla mukana ne henkilöt, joita kehittämien koskee. (Toikko & Rantanen 2009, 10- 
17,58.) 
Tässä kehittämistehtävässä toimijoina ovat olleet Työvoiman palvelukeskus Reitin 
henkilöstö ja alussa Mikkelin kaupungin kuntouttavan työtoiminnan sosiaalityöntekijä 
ja sosiaaliohjaaja, joita kehittämistoiminta koskee. 
 
Prosessin kuvaamisen avulla löydetään myös roolit. Rooli tarkoittaa toimenkuvaa. 
Rooli liittää ihmiset prosessiin siten, että roolin avulla ihminen tietää mikä on hänen 
tehtävänsä prosessissa. Roolien tarkoitus on tuoda henkilöiden vastuut prosesseissa. 
Kehittämisprosessin ymmärrys syntyy keskustelun kautta. Keskustelu on tärkeää, jotta 
toiminta ei johtaisi merkityksettömään tekemiseen. Kun yhteinen ymmärrys saavute-
taan, on prosessikuvaus tehnyt tehtävänsä. (Laamanen 2005, 161–163.) 
 
 
6.3 Oppimisen näkökulma  
 
Oppimisen näkökulmasta prosessien sisältö on kahdenlainen. Ensiksi prosessien ku-
vaaminen antaa mahdollisuuden keskustella tavoitteellisesti menestyksen kannalta 
kriittisestä toiminnasta. Tällä tarkoitetaan sitä, että erilaiset käsitykset sovitetaan yh-
teen kriittisten vaiheiden tunnistamiseksi ja saumattoman yhteistyön varmistamiseksi. 
Toisena prosessien avulla mahdollistetaan oppimiselle ja osaamiselle rakenne. Näin 
osaaminen siirtyy yksilötasolta koko organisaation käyttöön. (Laamanen 2007, 197.) 
 
Oppimista on lähestytty myös ekspansiivisen oppimisen kautta, joka on lähellä toi-
mintatutkimusta. Toimintatutkimus on piirteiltään käytäntöön suuntautumista, muu-
tokseen pyrkimistä ja tutkittavien itsensä osallistumista toimintaan. Tavoitteena on 
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muuttaa ja kehittää nykyistä toimintaa entisistä paremmaksi osallistujien kautta. (Kuu-
la, 1999,9.) 
 
Virkkunen ym. (1999,13) toteaa että ekspansiivinen oppiminen on oppimista sekä 
työkäytäntöjen kehittämistä, missä työntekijät itse alkavat ratkaisemaan työn ongelmia 
tulkitsemalla työn tarkoitusta ja kohdetta uudesta näkökulmasta. Kehittäminen ei aina 
toteudu suoraviivaisesti vaan yleensä siihen liittyy murroksia ja kriisejä. Ennen kuin 
uusi toimintatapa voi syntyä, on tiedostettava ja kohdattava muutoksen tarpeet sekä 
nähdä se uutena mahdollisuutena.  
 
6.4 Prosessin arvioinnin tehtävä  
 
Arvioinnin tehtävänä on suunnata kehittämistoiminnan prosessia siten, että se tuottaa 
tietoa niin, että kehittämisprosessia voidaan ohjata. Sitä voidaan luonnehtia myös ke-
hittämisprosessin solmuksi, missä kehittämisen perustelua, organisointia sekä toteu-
tusta arvioidaan. Arvioinnin tehtävänä on myös tuottaa tietoa kehitettävästä asiasta; 
onko kehittäminen saavuttanut sen tarkoituksen mikä on ollut tavoitteena sekä sen, 
missä on onnistuttu ja missä ei. (Toikko & Rantanen 2009, 61.) 
 
Lindqvist Tuija (1999) on kiinnittänyt huomion arviointinäkökulman rinnalla myös 
arvioijan asemaan. Onko arviointi ulkoista vai sisäistä arviointia? Ulkoisessa arvioin-
nissa tarkastellaan kehittämistoimintaa ulkoapäin, kun taas sisäisessä tarkastellaan sitä 
toimintaa, jossa on itse osallisena ja toteuttamassa sitä. Sisäisen arvioinnin vahvuutena 
voidaankin pitää kohteen tuntemusta sekä mahdollisuutta monipuolisen aineiston hyö-
dyntämiseen toimintojen kehittämisessä. (Toikko & Rantanen 2009, 62.)  
 
Usein kehittämisprojektit ovat osa organisaation tai työyhteisön oman työn kehittä-
mistä, eikä siinä ole ulkopuolista arviointi. Systemaattisesti ja hyvin toteutettu itsear-
viointi on riittävä evaluaation muoto kehittämisprojekteille. Joskus on kuitenkin hyö-
tyä, että pyydetään kommentteja myös ulkopuolisilta tahoilta, koska ulkopuolisuus 
antaa luvan kysellä, ihmetellä ja kommentoida. (Seppälä - Järvelä 2004.) 
Tässä kehittämistyössä arviointi toteutettiin sisäisenä arviointina. Arviointiin osallistui 
kehittämisprosessissa mukana ollet Työvoiman palvelukeskus Reitin henkilöstö. 
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6.5 Reitin kehittämisprosessin eteneminen 
 
Tämän kehittämistyön tavoitteena on selkeyttää ja tarkentaa Työvoiman palvelukes-
kus Reitin asiakkaiden palveluohjausprosessia. 
 
Työvoiman palvelukeskus Reitin kehittämisprosessin vaiheet olen kuvannut syklimäi-
senä kehittämisprosessina (kuvio 4). Kehittäminen ei kuitenkaan edennyt suoraviivai-
sesti, vaan siihen liittyi edestakaista liikettä, välillä pysähdyksiä ja myös arvaamatto-
mia käänteitä. 
 
Kuvio4. Työvoiman palvelukeskus Reitin kehittämisprosessin vaiheet 2010–2011. 
 
Kehittämistyön tarve heräsi syksyllä 2009, mutta varsinainen kehittämisprosessi 
käynnistettiin keväällä 2010. Kehittämispäivät toteutettiin 18.3.2010, 12.4.2010, 
12.5.2010, 22.9.2010 ja 20.11.2010. Kehittämisprosessia arvioitiin 1.4.2011. 
Palveluohjausprosessia alettiin kokeilla käytännössä elokuussa 2010. Kokeilun tavoit-
teena oli havaita ongelmakohdat varhaisessa vaiheessa kehittämistyötä, jotta tarvitta-
vat korjausliikkeet voitiin tehdä. 
 
Kehittämispäivät järjestettiin Elomaantalolla, ja olimme poissa asiakastyötiloista. Ke-
hittämispäiviin osallistui koko Työvoiman palvelukeskus Reitin henkilöstö. Alussa 
kehittämispäivissä oli mukana kuntouttavan työtoiminnan sosiaalityöntekijä ja sosiaa-
2009 kehittämistyön tarve 
heräsi:
Työvoiman palvelukeskus 
Reitin asiakkaiden 
palveluohjausprprosessin 
selkeyttäminen 
Maalis- kesäkuu 2010
Asiakkaiden 
palveluohjausprosessin ja 
parityöskentelymallin  luominen 
ja yhteensovittaminen 
Työvoiman palvelukeskus Reitin 
ja Mikkelin kaupungin
kuntouttavn työtoiminnan 
yksikön kanssa. Palveluprosessi 
mallin esittely Mikkelin 
kaupungin työllisyydenhoidon 
ohjausryhmälle 18.6.2010. 
Kesä- joulukuu 2010
Reitin ydintehtävien osa-
alueiden tarkentaminen  ja 
selkeyttäminen 
Asiakasprofiilien määrittely.
Työvoimaohjaajan ja 
kuntouttavan työtoiminnan 
sosiaalityöntekijän 
parityöskentelymallin 
kokeilu asiakkiaiden 
palvelutarpeen arvioinnissa, 
Huhtikuu 
2011.Kehittämisprosessin 
arviointi. Tuplatiimi 
menetelmällä. Missä 
onnistuttiin? Mikä vaati 
kehittämistä?
Huhti-toukokuu 
2011.Opinnäytetyön 
raportointi ja esittely
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liohjaaja Mikkelin kaupungista. Kaikki kehittämistyöhön osallistujat ovat olleet niin 
tutkijoita kuin oman työnsä kehittäjiä. Kehittämisprosessi perustui dialogiaan ja yhtei-
sen ymmärryksen luomiseen.  
 
Aluksi lähtökohtana oli kehittää palveluohjausprosessimalli vain kuntouttavan työtoi-
minnan selkeyttämiseksi sekä kuntouttavan työtoiminnan tehokkaampaa hyödyntämis-
tä varten asiakkaiden kuntoutumisessa työelämään. Olimme pohtineet pitemmän aikaa 
onko tarkoituksenmukaista toteuttaa kuntouttavaa työtoimintaa kahdesta paikasta, 
Työvoiman palvelukeskus Reitistä sekä sosiaalitoimesta. Tämä ristiriita antoi haasteen 
kehittää ja selkeyttää yhteistä asiakaspalveluprosessia. 
 
Suunnitteluvaiheessa tuli esille tarve siihen, että palveluprosessimallin voisi yhdistää 
myös muihin asiakasryhmiin ja alkaa toteuttamaan sitä yhteistyönä yhdessä. Lähtö-
kohdaksi määriteltiin, että työvoimanohjaaja ja kuntouttavan työtoiminnan sosiaali-
työntekijä alkavat tekemään yhdessä palvelutarvearvioita kaikille mikkeliläisille Työ-
voiman palvelukeskus Reittiin ehdolle tuleville asiakkaille sekä jo Reitin palveluiden 
piirissä oleville asiakkaille, ensisijaisesti niille asiakkaille, joiden palveluohjauspro-
sessi ei ole syystä tai toisesta edennyt. Tämä tarkoitti sosiaalityöntekijän toiminta-
mahdollisuutena sitä, että sosiaalityöntekijä työskentelee osan viikosta sovittuina päi-
vinä Reitissä ja muut päivät sosiaalitoimessa sekä yhden työvoimaohjaajan tehtävän-
kuvan muuttamista. 
 
Toukokuussa 2010 valittiin työryhmä. Työryhmä koostui Reitin työvoimanohjaajasta 
ja palveluohjaajasta sekä kuntouttavan työtoiminnan sosiaalityöntekijästä ja sosiaa-
liohjaajasta. Työryhmän tehtävänä oli tehdä Mikkelin kaupungin työllisyydenhoidon 
ohjausryhmälle luonnosesitys asiakkaan palveluohjausprosessista, kuinka työntekijöi-
den mielestä palveluohjausprosessista saataisiin entistä tehokkaampi. Työryhmä ko-
koontui kerran kaksi tuntia, jolloin  palveluprosessiehdotusta kehitettiin ja muokattiin. 
Aikaisemmin oli jo yhdessä hahmoteltu ja visioitu kuinka palveluprosessia voisi te-
hokkaasti käytännössä  toteuttaa. Palveluprosessikuvausta käsiteltiin yhdessä koko 
Reitin henkilöstön ja kuntouttavan työtoiminnan työntekijöiden kanssa yhteisessä ke-
hittämispäivässä 12.5.2010.  
 
18.6.2010 kävi prosessimallinnusta esittelemässä Mikkelin kaupungin työllisyyden-
hoidon ohjausryhmälle sosiaalityöntekijä ja työvoimanohjaaja. Keskustelun ja tarken-
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nuksen jälkeen ohjausryhmä hyväksyi ehdotuksen ja antoi valtuudet lähteä kokeile-
maan uutta mallia. Yhteistyössä toteutettua palveluprosessia päästiin tekemään aktii-
visesti asiakastyössä elokuussa 2010. Joulukuun 2010 loppuun mennessä oli yhteis-
työssä palvelutarvearvioita tehty 49:lle asiakkaalle. Palveluohjausprosessia kehitettiin 
kokoajan myös kehittämispäivien välissä. 
 
Yhteisten kehittämispäivien rinnalle perustettiin myös pienempi kehittämistyöryhmä. 
Siihen kuuluivat Työvoiman palvelukeskus Reitin esimiehet sekä työvoimanohjaaja ja 
palveluohjaaja Reitistä. Mikkelin kaupungin sosiaalitoimesta mukana olivat johtava 
sosiaalityöntekijä sekä kuntouttavan työtoiminnan sosiaalityöntekijä ja sosiaaliohjaaja. 
Tämän työryhmän tehtävänä oli arvioida ja seurata uuden palveluprosessin toimivuut-
ta sekä olla linkkinä sosiaalitoimen ja Työvoiman palvelukeskus Reitin välillä. Työ-
ryhmä kokoontui kolme kertaa. 
 
 
6.6 Reitin ydintehtävien osa-alueet 
 
Kehittämispäivissä selkeytettiin ja kirkastettiin Työvoiman palvelukeskuksen ydinteh-
tävien osa-alueita. Ydintehtävien osa-alueiden tarkentamisen tavoitteena on kirkastaa 
Reitin ydintehtävää sekä työntekijöiden tehtävänkuvaa. Ydintehtävien osa-alueet jaet-
tiin kolmeen osa-alueeseen ja niiden sisältö määriteltiin (kuvio 5) mukaisiksi. 
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TYP Reitin
ydintehtävän
osa-alueet
TYP Reitin
työvoimaohjauksen
ydintehtävät
TYP Reitin
palveluohjauksen
ydintehtävät
Selvittää asiakkaiden työllistyminen  edellytykset avoimille työmarkkinoille.
Toteuttaa yksilöllistä palveluohjausta hyödyntäen moniammatillista tiimiä sekä eri
verkostoja ja yhteistyökumppaneita.
Koordinoi asiakkaan palveluprosessin kokonaisuudeksi.
Asiakasmäärä 40-60 henkilöä aktiivisessa palveluohjauksessa kerralla.
Tekee päätöksen tai esityksen milloin asiakkuus voidaan päättää.
 Laatii loppuarvion asiakkuusprosessista.
Tekee esityksen missä asiakkaan työllistymiseen liittyvät palvelut tai muut palvelut jatkossa 
olisi hyvä toteuttaa.
 Tekee myös palvelutarvearvioita asiakkuuksien aloittamisesta .
• Tekee palvelutarvearvioita Reitin palvelumahdollisuudesta uusille asiakkaille. 
•Keskittyy niihin asiakkaisiin joiden palvelutarve selvitetty ja joita ohjataan uudestaan Reittiin
(palvelutarpeen uudelleenarviointi).
• Aktiivisesta palveluohjauksesta päätettyjen asiakkuuksien seuranta, 
mikäli palvelu-/työvoimaohjaaja katsoo sen tarpeelliseksi. 
 Ei tee syvällistä yksilöllistä palveluohjausta vaan palveluihin ohjaamista
 Seuraa asiakassisäänottoa, siiten että asiakasmäärät ja kuntatavoitteet toteutuvat
Tekee tiivistä yhteistyötä hankkeiden kanssa asiakkaiden työllistymisen edistämiseksi.
• Osaaminen, työ – ja koulutushistoria, koulutustarve, motivaatio kouluttautumiseen, oppimisvaikeudet,
yksilöllisen oppimisen ja opiskelun mahdollisuudet 
Motivaatio työllistymissuunnitelman toteutumisessa 
Työkyky suhteessa työnhakuammattiin (työrajoitteiden kartoittaminen,
ammatillinen kuntoutus, kuntoutukseen ja hoitoonohjaus, työterveyden ylläpitäminen)
Sosiaalinen toimintakyky ja olemassa olevat verkostot
Aineelliset toimintaresurssit: asumismuoto- ja sijainti, kulkuyhteydet, 
toimeentulo,  taloudellinen tilanne.
Asema työmarkkinoilla
 
KUVIO5. Työvoiman palvelukeskus Reitin ydintehtävien osa-alueet 2011. 
 
 
Kun ydintehtävien osa-alueet oli määritelty, alettiin määritellä asiakasprofiileita. 
22.9.2010 ja 20.11.2010 kehittämispäivien aiheena oli asiakasprofiilien selkeyttämi-
nen. Asiakasprofiilien kirkastamisen ja selkeyttämisen tavoitteena on auttaa työnteki-
jöitä palvelutarvearvion tekemisessä, kun he miettivät asiakkaille sopivia palveluja. 
Asiakasprofiileja pohdittiin kahdessa kehittämispäivässä sekä kerran ryhmätyöskente-
lynä kehittämispäivien välissä. Reitin henkilöstö oli jaettu kahdeksi ryhmäksi. Kum-
mankin ryhmän tehtävänä oli tarkastella ja pohtia eri asiakasprofiileja. Reitin esimie-
het eivät osallistuneet ryhmätyöskentelyn tähän vaiheeseen. 
 
Tutkimuskysymykset ryhmätyöskentelyvaiheeseen oli määritelty seuraavasti: millaiset 
asiakkaat hyötyvät Reitin palveluista? millaiset asiakkaat hyötyvät välityömarkkina- 
palveluista? millaiset asiakkaat hyötyvät ensisijaisesti kuntouttavan työtoiminnan pal-
veluista?  
 
Kumpikin ryhmä toi omat ehdotuksensa 20.11.2010 toteutettuun kehittämispäivään. 
Kehittämispäivässä pohdittiin yhdessä ryhmien ajatuksia asiakasprofiileista ja niiden 
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vaikutuksesta asiakastyöhön. Tiiviin keskustelun jälkeen löydettiin yhteisymmärrys ja 
asiakasprofiilit saatiin selkeytettyä (kuvio6) mukaiseksi. 
 
 
KUVIO6. Asiakasprofiilit Työvoiman palvelukeskus Reitti 2011. 
 
Kehittämisprosessin arviointi toteutettiin 1.4.2010 Teknograanin kokoustiloissa. Ke-
hittämisprosessin arviointipäivässä pohdittiin ja tarkennettiin vielä ydintehtävien osa-
alueita, asiakasprofiileita sekä arviointiin lopuksi koko kehittämisprosessia. kehittä-
misprosessin arviointikysymykset asetettiin seuraavasti: Missä on onnistuttu, mikä 
toimii? Mikä vaatii edelleen kehittämistä?  
 
Arvioinnin tehtävänä on tuottaa tietoa kehitettävästä asiasta, onko kehittäminen saa-
vuttanut sen tarkoituksen mikä on ollut tavoitteena sekä tietoa siitä missä on onnistuttu 
ja missä ei. (Toikko & Rantanen 2009,61.)  
 
 
  
• TYP: REITTI ASIAKKAAT
• Haluaa työmarkkinoille.
• Työ- ja toimintakyky sellainen että kykenee aktiivitoimenpiteisiin
• Tarvitsee yksilökohtaista palveluohjausta  ( palveluohjaajan, työhönvalmentajan, 
työnetsijän.)
• Moniammatillisten palveluiden tarve.
• Ammatillisen kuntoutuksen tarve (työkykyä ei ole terveydenhuollossa selvitetty 
asiakkaan oma motivaatio selvittämiseen, ei määriteltyjä työrajoitteita tai ne ovat 
epäselvät )
• Aina epäselvät tapaukset palvelutarpeen syvällisempään arvioon.
TYP- REITTI ASIAKKAAT
• VÄLITYÖMARKKINA ASIAKKAAT
• palveluohjaus päätetty osa-alueet selvitetty jatkossa työllistyy todennäköisesti 
välityömarkkinoille ja sitä kautta avoimille työmarkkinoille.
• Kouluttautumaton tai vanhentunut koulutus ja pitkän työuran tehnyt  josta jäänyt 
työttömäksi ja työvuosia ei paljon enää jäljellä.
• Palkkatukityössä järjestöissä ja yhdistyksissä pitkään olleet ja ei koulutushalukkuutta. 
(välillä työssä välillä työttömyys
• Työrajoitteidensa vuoksi ei kykenevä avoimille työmarkkinoille yrityksiin
• Heikko motivaatio
VÄLITYÖMARKKINA
ASIAKKAAT
• KUNTOUTTAVAN TYÖTOIMINNAN ASIAKKAAT
• Joiden työelämänvalmiuksia kartoitetaan ja tarvitsevat muutakin tukea
• Eivät kykene viitenä päivänä viikossa työhallinnon tarjoamiin aktiivitoimenpiteisiin.
• Joidenkin kohdalla on tarkoituksen mukaista käyttää myös työvälineenä( esim. 
säästetään työelämänvalmennuspäiviä tai kaikki jo käytetty.
• Todennäköisesti työelämään kuntoutuminen vaatii pitkän ajan.
• Asiakkaat jotka ei ensiijaisesti vielä hyödy Reitin palveluohjuksesta siirtyy 
sosiaalitoimen kuntouttavaan työtoiminnan yksikköön. Asiakkuus voi kuitenkin säilyä 
Reitissä. 
• Työelämään kuntoutuminenn vaatii pitkän ajan. Kuntoutumisen jälkeen asiakas voi 
palata takaisin palveluohjaajalle.
KUNTOUTTAVAN 
TYÖTOIMINNAN ASIAKKAAT
35 
6.7 Tuplatiimi arviointimenetelmänä  
 
Työvoiman palvelukeskus Reitin kehittämisprosessin arviointi tehtiin tuplatiimi- me-
netelmällä. Tuplatiimin käyttö koettiin tässä tilanteessa hyvänä ratkaisuna, koska ke-
hittämisprosessin aikana oli henkilöstöä vaihtunut ja kaikilla ei ollut esimerkiksi ver-
tailukohdetta aikaisempaan palveluohjusprosessimalliin. 
 
Tuplatiimi on Innotiimi Oy:n kehittämä ryhmätyömenetelmä, jonka avulla voidaan 
käsitellä aihetta ja tarkastella sitä useista eri näkökulmista. Tuplatiimi -menetelmä on 
analysoinnin, ideoinnin sekä päätöksenteon väline. Menetelmällä pyritään ratkaise-
maan esiin tulevia asioita sekä ideoimaan uusia ja valitsemaan sen jälkeen parhaat 
toteutettavaksi. Ryhmän jäsenten täytyy sitoutua ja hyväksyä toteuttamaan parhaiksi 
valitut ehdotukset. 
 
Menetelmä koostuu kolmesta eri vaiheesta, jotka ovat analyysivaihe, ideointivaihe ja 
ratkaisujentekovaihe. Nämä edellä mainitut vaiheet kulkevat eri välivaiheiden kautta, 
jota kutsutaan OPERAksi. OPERA tarkoittaa oma näkemys, parin tai ryhmän näke-
mys, esittely ja ristiinarviointi.  
 
Analyysivaiheessa luodaan yhteinen näkemys käsiteltävästä asiasta. Ryhmänvetäjä 
kuvailee ratkaisevaa asiaa sekä asian taustoja, jonka jälkeen osallistujat kartoittavat 
lyhyen aikaa itsenäisesti pulmakohtia. Tämän vaiheen jälkeen asiat kirjoitetaan pape-
rille, esitellään lyhyesti ja kirjataan kaikkien nähtäväksi. Sen jälkeen aiheet ryhmitel-
lään ja valitaan parhaimmat äänestämällä. Eniten ääniä saaneet otetaan jatkokäsitte-
lyyn.  
Ideointivaiheessa pohditaan keinoja ja menetelmiä, joilla ongelmat voidaan korjata 
tai poistaa. 
Ratkaisuvaiheessa sovitaan jatkotoimenpiteistä. Jokaisessa kolmessa vaiheessa käy-
tetään samaa työskentelymallia, joka tarkoittaa sitä, että kootaan kaikkien osallistujien 
näkemykset, esitellään tulokset, etsitään parhaimmat näkemykset ja ryhmitellään ne 
aihealueittain. (Halttunen-Sommardahl 2008.) 
 
Tuplatiimi -menetelmänä on tarkoitettu erityisesti avoimien ongelmien ratkaisuun 
sekä vaihtoehtojen ja ratkaisumallien karsimiseen työskentelyn edetessä. Avoimilla 
ongelmilla tarkoitetaan sellaisia ratkaisuja vaativia tilanteita, joihin ei ole täydellistä 
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oikeaa totuutta. Ongelmien ratkaisemisessa on tärkeää saada osallistujien näkökulmat 
esille, joka pitää sisällään keskustelemisen, vaihtoehtoisten ideoiden yhteensovittami-
sen sekä johtopäätöksiin ja toimenpiteisiin sitouttamisen.  
 
Yksivaiheinen tuplatiimi sopii sellaisiin tilanteisiin, joissa halutaan saada painotettu 
näkökulma johonkin asiaan. Kolmivaiheinen tuplatiimi sopii taas sellaisiin tilanteisiin, 
joissa halutaan saada osallistujat vahvemmin sitoutumaan lopputulokseen,  esimerkik-
si toimintatapamuutokset. Menetelmä on tekninen, mutta sen etuna on se, että sen ai-
kana ei lausuta ääneen arvioivaa kommenttia tai vastaväitettä. Kaikki mikä syntyy 
lopputuloksena, on jokaisen osallistujan hyväksymä ja kaikki ovat sitoutuneita loppu-
tulokseen. (Innotiimi Oy. 2008.) 
 
 
6.7 Reitin tuplatiimin eri vaiheet 
 
Vaihe 1. Kehittämispäivään osallistujat jaettiin kahteen ryhmään. Toisessa ryhmässä 
oli viisi henkilöä ja toisessa neljä. Aluksi jokainen tuotti itsenäisesti viisi asiaa missä 
on onnistuttu ja toiset viisi asiaa mikä vaatii edelleen kehittämistä. Sen jälkeen ryh-
mässä jokainen kertoi vuorotellen omasta mielestään ne asiat, joissa oli onnistuttu ja 
ne, jotka vaativat edelleen kehittämistä.  
 
Vaihe 2. Seuraavaksi ryhmät valitsivat kokonaisuudesta kymmenen eniten ääniä saa-
neet asiat, viisi asiaa missä oli onnistuttu ja viisi asiaa mitä haluttiin kehittää. Tämän 
ryhmätyöskentelyn jälkeen ryhmät kokoontuivat yhteen ja toivat omat ehdotuksensa 
yhteiseen keskusteluun. Ehdotukset koottiin taulukoksi (taulukko1). 
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Taulukko1. Tuplatiimi vaihe 2. Työvoiman palvelukeskus Reitti 1.4.2011 
Missä onnistutt, mikä toimii? Mihin toivoisit muutosta, mitä kehittää? 
*joustava työkulttuuri, työilmapiiri VIII 
*ydintehtävä selkiytynyt V 
*verkostoyhteistyön toimivuus, Reitin tun-
nettuus I 
*kehittämisinnokkuus, - halukkuus VII 
*foorumit/ palaverit III 
 
 
*kuntavastuut – asiakastyön sujuvuuden 
kannalta II 
*perehdyttäminen 
*parityöskentelyn potentiaalia käyttämät-
tä 
*projektien ja ostopalveluiden käyttö 
*TYPin tarve kuntapuolella kirkastamat-
ta. Mitä kunnat odottavat Työvoiman 
palvelukeskus Reitiltä 
 
 
 
Vaihe 3. Kun kaikki viisi asiaa oli kirjattu ja niistä keskusteltu, äänesti sen jälkeen 
jokainen kolmea omasta mielestään hyvin toimivaa asiaa ja kolmea kehittämistä vaa-
tivaa. Eniten ääniä saaneista ehdotuksista keskusteltiin ja tehtiin yhteenveto ja jatko-
toimenpiteet (taulukko 2). 
 
Taulukko2. Tuplatiimi vaihe 3. Työvoiman palvelukeskus Reitti 1.4.2011. 
Missä onnistuttu, mikä toimii? Mihin toivoisit muutosta, mitä kehittää? 
*joustava työkulttuuri, työilmapiiri VIII 
*kehittämisinnokkuus ja halukkuus VII 
*ydintehtävä selkiytynyt V 
 
*parityön, tiimityön lisääminen VI 
*perehdyttäminen IV 
*projektien ja ostopalveluiden käyttö 
IV 
 
 
Missä onnistuttu ja mikä toimii? Hyvä työilmapiiri nostettiin selkeästi kaikkein tär-
keimmäksi osa-alueeksi. Hyvä työilmapiiri koettiin merkittävänä osana työn hyvin-
voinnin kannalta sekä vaativasta ja haasteellisesta asiakastyöstä selviytymisessä. Hy-
vän työilmapiirin todettiin Reitissä koostuvan avoimesta ja vuorovaikutteisesta kans-
sakäymisestä kaikkien työntekijöiden välillä. Mukavat työkaverit todettiin ensiarvoi-
seksi voimavaraksi työn mielekkyyden ja jaksamisen kannalta. Yhteiset kehittämis-
päivät koettiin merkittäväksi, koska arkityön ohessa ei ehdi syvällisesti pysähtymään 
ja arvioimaan Reitin toimintaa sekä toimintatapoja yhdessä. 
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Vaikka asiakastyö on haasteellista ja vaativaa sekä ajoittain erittäin raskasta, ei kehit-
tämisinnokkuus ja halukkuus ole hiipunut, vaan edelleen halutaan aidosti kehittää Rei-
tin toimintaa sekä kehittyä työssä. Kehittämishalukkuus osoittaa myös sen, että Reitin 
henkilöstö jaksaa olla mukana myös eri verkostoissa tapahtuvissa työllistämisen kehit-
tämishankkeissa, jotka ovat lähellä Reitin ydintehtävää.  
 
Osaava henkilöstö on Reitin moniammatillisen tiimityön toiminnan kannalta arvokas 
pääoma. Ydintehtävien tarkentaminen sekä työnkuvien ja tehtävien selkeyttämisen, 
jota tässä kehittämisprosessissa on toteutettu, toivotaan tuovan nyt apua asiakaspro-
sessien eteenpäin viemisessä. 
 
Reitin tunnettavuus moniammatillisena erityispalveluna on vaikuttanut paljon siihen, 
että yhteistyö verkostojen välillä on luontevaa ja helppoa. Yhteistyökumppaneille on 
alkanut myös selkiytymään Reitin ydintehtävä sekä minkälaisiin asiakastilanteisiin 
Työvoiman palvelukeskus Reitti pystyy parhaiten vastaamaan. Yhteistyö- ja verkosto-
kumppanit ottavat jo aktiivisemmin yhteyttä Reittiin arvioidessaan asiakkaillensa so-
pivia palveluita. Reitin työntekijöitä kutsutaan nykyisin myös yhä useammin verkos-
topalavereihin, kun yhteistyökumppanit arvioivat asiakkaan työllistymisen mahdolli-
suuksia tai Reitin moniammatillisen tiimin palveluita. 
 
Mihin toivoisit muutosta, mitä haluaisit kehittää? Asiakkaiden palvelutarpeen arvioi-
den tekemistä ja Reitin asiakassisäänottoa pitää vielä selkiyttää. Kaikilla työntekijöillä 
ei ollut täysin selvää kulkeeko asiakas aina yhden työvoimaohjaajan kautta, joka tekee 
ensimmäisen palvelutarvearvion vai voiko kuka tahansa Reitin henkilöstöstä sitä to-
teuttaa. Usein yhteisyökumppanit saattavat ottaa keneen tahansa Reitin työntekijään 
yhteyttä asiakasasioissa ja esitellä asiakasta Reitin asiakkaaksi tai pyytää yhteiseen 
verkostotapaamiseen. 
 
Pari- ja tiimityötä tulisi kehittää. Koettiin, että parityöskentelyä tulisi lisätä. Samoin 
asiakasprosessia voisi enemmän miettiä yhteisesti tiimissä. Täsmennettiin kuitenkin, 
että parityöskentely ei aina tarkoita sitä, että otetaan parina asiakas haastatteluun, vaan 
jatkuva konsultointi ja keskustelu asiakastilanteista on jo itsessään pari- ja tiimityötä. 
Asiakastapaamiset parityönä on aina mahdollista sovittaa yhteen, jos työntekijä kokee 
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sen tarkoituksenmukaiseksi. Asiakastapaamiset parityönä Reitin asiakkaille seutukun-
nissa pyritään jatkossakin toteuttamaan parityöskentelynä kuten aikaisemminkin. 
 
Uusien työntekijöiden perehdyttämiseen tullaan jatkossa kiinnittämään paremmin 
huomiota. Ehdotettiin, että uusi työntekijä olisi aluksi vanhemman työntekijän muka-
na konkreettisesti sovitun jakson asiakasprosessin eri vaiheissa. Työvoiman palvelu-
keskus Reitissä ei ole ollut käytössä esimerkiksi perehdyttämiskansiota, jossa toimin-
ta, asiakasprosessit ja palvelut olisi aukaistu kohta kohdalta. Nimettyä perehdyttäjää ei 
myöskään ole Reitissä sovittu, vaan uusi työntekijä varaa jokaisen kalenterista ajan ja 
tutustuu sitä kautta Reitin työnsisältöön. Sovittiin, että seuraava kehittämisen kohde 
on perehdyttämiskansion luominen ja suunnitelma siitä kuinka uusi työntekijä pereh-
dytetään.  
 
Epäselvyyttä aiheuttaa myös miten työllistämistä edistäviä projekteja voisi hyödyntää 
tehokkaammin eri asiakastilanteissa ja asiakkaiden työllistymisprosessissa, esimerkik-
si välityömarkkina Vaaksa-projektia sekä työpajojen kehittämishanke Varttia. 
 
Työvoiman palvelukeskus Reitti hankkii palveluita myös ostopalveluina, esimerkiksi 
työvalmentajan ja työnetsijän palveluita. Näiden ostopalveluiden käyttö ei myöskään 
ole aivan selkeää kuten minkälaisissa asiakastilanteissa voidaan käyttää työvalmenta-
jaa tai työnetsijää sekä voivatko kaikki työntekijät lähettää asiakkaan esimerkiksi eri-
koislääkärin konsultaatioon, jos katsovat sen tarpeelliseksi. Jos se on mahdollista, niin 
kuinka prosessi etenee? 
 
Kuntavastuiden uudelleen jakaminen Reitin henkilöstön kesken koettiin tärkeänä asia-
kastyön tehokkuuden, taloudellisuuden ja sujuvuuden kannalta. Reitin toiminta-alue 
on laaja. Jokaisella Reitin työntekijällä on omia asiakkaita toiminta-alueen eri sopi-
muskunnissa. Koska seutukuntien asiakasmäärätavoitteet ovat pienemmät kuin Mik-
kelin kaupungin, olisi tehokkuuden ja taloudellisuuden näkökulmasta parempi, että 
kuntavastuiden jakoa selkeytetään, esimerkiksi työpareina aletaan huolehtia nimetyn 
vastuualueen seutukunnasta. 
 
Tämän kehittämistyön lähtökohtana oli Työvoiman palvelukeskus Reitin palveluoh-
jusprosessin selkeyttäminen ja tarkentaminen. Tavoitteena oli myös mallintaa yhdessä 
yhteinen palveluohjausprosessi malli Työvoiman palvelukeskus Reitin ja Mikkelin 
40 
kaupungin kuntouttavan työtoiminnan asiakkaille. Tähän tavoitteeseen emme vielä-
kään päässeet yrityksestä huolimatta. Laki kuntouttavasta työtoiminnasta tuli voimaan 
vuonna 2001 ja edelleen käydään vuoropuhelua näiden kahden organisaation välillä 
miten saada yhteistyössä kuntouttava työtoiminta järjestymään niin, että se toiminnal-
lisesti, taloudellisesti ja tehokkaasti palvelisi asiakkuuksien etenemistä kohti työllis-
tymistä. 
 
Kuntouttavan työtoiminnan toteuttaminen yhteistyössä aikuissosiaalityöntekijöiden 
kanssa nostettiin edelleen tärkeäksi kehittämisalueeksi. Kuntouttavan työtoiminnan 
asiakasmäärää pitää pystyä nostamaan. Kysymys ei ole siitä ettemme osaisi sitä käyt-
tää työvälineenä, vaan kysymys on lähinnä siitä miten saada koko kuntouttavan työ-
toiminnan prosessi yhteistyössä niin joustavaksi, että asiakasmäärän lisääminen on 
mahdollista. Tämä vaatii edelleen jatkossa selkeää kuntouttavan työtoiminnan proses-
sin aukaisua sekä yhteisymmärrystä ja työnjaonselkeyttämistä. 
 
 
7 POHDINTA   
 
Oma roolini kehittämisprosessissa on ollut henkilökohtainen osallistuminen alusta 
alkaen prosessin kaikkiin kehittämisvaiheisiin sekä oma kokemus Työvoiman palve-
lukeskus Reitin kehittymisen eri vaiheista vuodesta 2001alkaen. Työskentelin myös 
sosiaalityöntekijän parina työvoimaohjaajana asiakkaiden palvelutarvearvioinneissa, 
minkä tavoitteena oli kehittää myös pysyvä käytäntö. 
 
Tässä opinnäytetyössä olen kehittäjä-työntekijänä työskennellyt mukana tasavertaise-
na osallistujana, kerännyt eri aineistoa ja reflektoinut sitä yksin ja yhdessä työyhtei-
sössä muiden toimijoiden kanssa. Lopuksi olen raportoinut sen kirjalliseen ja esitettä-
vään muotoon. Aikaisempi historia, päiväkirjamerkinnät, pöytäkirjat, muistiot sekä 
kehittämispäivien yhteiset ryhmätöiden tuotokset ja havainnointi ovat tuoneet pohjan 
tämän kehittämistyön raportoinnille. 
 
Toikon ja Rantasen (2009, 143) mukaan osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on vuo-
rovaikutuksessa kokoajan aktiivisesti havainnoitavan toimintaympäristön kanssa. Ha-
vainnointi voi olla myös osa toimintaympäristön analyysiä tai sitten se voi olla koko 
kehittämistehtävän kestävää ja tiivistä kehittämiseen liittyvää. 
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Katila ja Meriläinen (2006) toteavat, että tutkija, joka tutkii omaa työtään ja organisaa-
tiotaan, on etuoikeutetussa asemassa, koska silloin hänellä on mahdollisuus kuulla 
sekä osallistua keskusteluihin, johon ulkopuolinen ei pääsisi. Luotettavuus kehittämis-
toiminnassa tarkoittaa kaikkea käyttökelpoisuutta. Vakuuttavuus on taas keskeinen 
luotettavuuden kriteeri. Kehittämistoiminnassa on tutkimuskohdetta kuvattava luotet-
tavasti, johdonmukaisesti sekä uskottavasti. Myös toimintaan osallistuvien kehittäjien 
on sitouduttava toimintaan, jotta toiminnan tuloksena on luotettava aineisto. (Toikko 
& Rantanen 2009, 120–124.) Tässä kehittämistehtävässä olen pyrkinyt avoimesti 
tuomaan esille kaiken sen mikä on oleellisia tulosten ja luotettavuuden kannalta. 
 
Arviointi palveluohjausprosessin toimivuudesta ja koko kehittämisprosessista tehtiin 
1.4.2010 kokopäivän kestävässä kehittämispäivässä. Arviointipäivään kokosin kaikis-
ta kehittämispäivistä tuotetun materiaaliin kokonaisuudeksi, josta pidin alustuksen. 
Aamupäivä käytettiin vielä ydintehtävien tarkentamiseen ja selkeyttämiseen. Iltapäivä 
keskityttiin koko kehittämisprosessin arviointiin tuplatiimi -menetelmällä. 
 
Kehittämistyön arviointitapa ei ollut aivan itsestäänselvyys. Tuplatiimi -menetelmä 
sopi kyllä tähän arviointiin, mutta heikkoutena oli, että kaikki kehittämisprosessissa 
alusta asti mukana olleet pitempiaikaiset työntekijät eivät päässeet osallistumaan arvi-
ointipäivään. Toisena heikkoutena arvioinnissa oli, että osa uusista työntekijöistä ei 
ollut mukana alusta asti tässä kehittämistyössä, jonka vuoksi koin, että arviointi jäi 
heikoksi. Todennäköisesti tämän vuoksi kaikki eivät myöskään sisäistäneet täysin 
mitä pitää arvioida, vai oliko ohjeistus kuitenkin epäselvä? 
  
Mietin, olisiko toinen arviointimenetelmä ollut parempi vaihtoehto. Pohdin, että 
SWOT-analyysi olisi varmaan ollut selkeämpi arviointimenetelmä. Kyselylomake ei 
taas mielestäni olisi toiminut millään tavalla tarkoitusta vastaavasti. Teemahaastattelu 
olisi tuonut tulkittavaksi uuden aineiston ja ikään kuin tutkimuksen tutkimuksen si-
sään. Näiden vaihtoehtojen esittäminen ”todellisena” ei lisää uskottavuutta. SWOT 
olisi kyllä ollut mahdollista, mutta lopputulos olisi varmaankin ollut hyvin saman-
suuntainen, koska menetelmä noudattelee nyt tehdyn arvioinnin periaatteita. 
 
6.4.2011 esittelin uudelleen kehittämisprosessin arvioinnin tuloksia Reitin aamukoko-
uksessa. Kokouksessa oli paikalla koko Reitin henkilöstö. Ihmetystä herätti aluksi 
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arviointipäivästä poissaolleiden kesken se, että kehittämisalueeksi oli nostettu pari- ja 
tiimityön kehittäminen. Selvennyksen jälkeen he olivat kuitenkin samaa mieltä.  
 
Kehittämistyön lopputuloksena saimme kuitenkin tämän kehittämisprosessin aikana 
kirkastettua Reitin ydintehtävien osa-alueet sekä aukaistua asiakasprofiileita, joiden 
tavoitteena on auttaa Reitin henkilöstöä asiakasprosessin eteenpäin viemisessä sekä 
yhteistyökumppaneita, kun he arvioivat asiakkaittensa palvelutarvetta. 
 
Kokeilu yhteistyöstä Reitin työvoimaohjaajan ja kuntouttavan työtoiminnan sosiaali-
työntekijän kanssa käynnistyi lupaavasti asiakkaiden palvelutarpeenarvioinnissa. Mut-
ta sitten tapahtui yllättävä käänne joulukuussa 2010, kun kuntouttavan työtoiminnan 
sosiaalityöntekijä siirtyi muihin tehtäviin ja yhteinen kehittäminen ei toteutunut lop-
puun saakka suunnitellusti, vaan jäi kokeiluasteelle. Edelleen on auki kuinka nivelle-
tään sosiaalityöntekijän ja työvoimaohjaajan yhteistyö asiakkaiden palvelutarvearvi-
oinnissa yhdeksi kokonaisuudeksi. Emme päässeet tähän tavoitteeseen, johon kuiten-
kin Reitin henkilöstö ja ylin johto oli asettanut paljon toiveita ja odotuksia. 
 
Työ- ja elinkeinoministeriön rakennetyöttömyyttä koskevassa kehittämislinjauksessa 
(2011) korostetaan moniammatillisen verkostotyön vahvuutta ja sitä, että työnhakijan 
palvelutarvetta arvioidaan ja työllistymissuunnitelma tai aktivointisuunnitelma teh-
dään yhdessä moniammatillisesti asiakkaan kanssa. Myös palveluprosessin suunnittelu 
ja seuranta täytyisi tapahtua moniammatillisesti. Tämä tarkoittaa ”yhden luukun” pal-
velua, jossa työhakija saa kaikki tarvitsemansa työllistymisen tukipalvelut yhdestä 
toimipisteestä, kuten työ- ja toimintakyvyn arviointi, sosiaalipalvelut, sosiaalinen kun-
toutus (kuntouttava työtoiminta) sekä Kelan etuuksiin ja kuntoutukseen liittyvät palve-
lut ja työvoimapalvelut. Viranomaisten työnjaon tulee olla myös sellainen, että loppu-
tuloksena työnhakijan terveyttä ja työkykyä vahvistetaan ja samalla tuetaan työllisty-
mistä.  
Nämä tulevat kehittämislinjaukset tuovat entisestään haasteita yhteistyönkehittämisel-
le Työvoiman palvelukeskus Reitin ja aikuissosiaalityön välille. 
 
Vuoden 2011 alusta sosiaalityöntekijän palvelut mikkeliläisille Työvoiman palvelu-
keskus Reitin asiakkaille on pyritty toteuttamaan asiakkaan oman alueen sosiaalityön-
tekijän kanssa sosiaalikeskuksesta käsin. Tämä on asettanut yhteistyölle uudenlaisia 
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haasteita; miten yhteistyöstä saadaan joustava ja luonteva toimintatapa, joka olisi osa 
Työvoiman palvelukeskus Reitin ja aikuissosiaalityön arkea.  
 
Tämän tavoitteen toteutuminen vaatii molemmilta osapuolilta tasavertaista kump-
panuutta, paljon äänen puhumista, yhdessä pohdiskelua ja yhdessä tekemistä, koska 
kysymys on kuitenkin yhteisistä asiakkaista. Ensimmäinen yhteinen palaveri Reitin ja 
Mikkelin kaupungin aikuissosiaalityöntekijöiden kanssa pidettiin 31.3.2011 Työvoi-
man palvelukeskus Reitin kokoustiloissa. Palaverissa tutustuimme toisiimme ja tois-
temme ydintehtäviin.  
 
Tämä kehittämisprosessi ajoittui aikajanalle 2010–2011 ja  kokonaisia kehittämispäi-
viä oli varattu kuusi. Samanaikaisesti, kun Reitin palveluohjusprosessia kehitettiin, 
tuli työ- ja elinkeinoministeriöstä valtakunnalliset linjaukset henkilöasiakkaiden mo-
nikanavaisista palveluista, joka toi jo tämän kehittämisprosessin aikana uusia haasteita 
Reitin asiakastyöhön. Reitin henkilöstö on osallistunut yhtä aikaa tämän yhteisen ke-
hittämisprosessin rinnalla myös koko Etelä-Savon TE-toimistojen monikanavaisten 
palveluiden kehittämisprosessiin, joista yksi kehittämisen osa-alue kohdistuu Työvoi-
man palvelukeskusten asiakkaiden segmentointiin. Toisaalta oli rikkaus tämän kehit-
tämistyön kannalta, kun ne menivät rinnakkain, mutta kaksi samansuuntaista kehittä-
misprosessia myös uuvuttaa.  
 
Tämä opinnäytetyö on kehittämistyö, jonka tavoitteena oli selkeyttää ja tarkentaa 
Työvoiman palvelukeskus Reitin asiakkaiden palveluohjausprosessia sekä kirkastaa 
Reitin ydintehtävien osa-alueita. Mielestäni siinä onnistuimme. Kuntouttavan työtoi-
minnan liittämistä vahvemmin Työvoiman palvelukeskus Reitin ydintehtävän rinnalle 
emme hyvästä yrityksestä huolimatta onnistuneet. Joskus selkeä epäonnistuminen on 
tulevan onnistumisen ensimmäinen askel. 
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